﻿ DEDICARE Pentru mama și tatăl meu care mi-a arătat dragoste necondiționată și m-a învățat valorile muncii și integrității CUPRINS Dedicare CAPITOLUL | NOILE REGULI Cum să devii cea mai inteligentă persoană în orice cameră CAPITOLUL | FI O OGLINDĂ Cum să stabiliți rapid raportul CAPITOLUL | NU SIMȚI DUREREA LOR, ETICHETEAZA-L Cum să creezi încredere cu empatie tactică CAPITOLUL | ATENȚIE "DA" "MAESTRE "NU" Cum să generați impuls și să îl faceți în siguranță Dezvăluie mizele reale CAPITOLUL | DEclanșează CELE DOUĂ CUVINTE CARE TRANSFORMĂ IMMEDIAT ORICE NEGOCIERE Cum să obțineți permisiunea de a convinge CAPITOLUL | ÎNCĂDĂ-LE REALITATEA Cum să modelezi ceea ce este corect CAPITOLUL | CREAȚI ILUZIA DE CONTROL Cum să calibrați întrebările pentru a transforma conflictul în colaborare CAPITOLUL | EXECUTAREA GARANȚIEI Cum să depistați mincinoșii și să vă asigurați că sunt urmărite de la Toți Ceilalți CAPITOLUL | TIGURĂ Cum să obțineți prețul dvs CAPITOLUL | GĂSIȚI LEBADA NAGĂ Cum să creezi descoperiri prin dezvăluirea Necunoscute Necunoscute Mulțumiri Anexă: Pregătiți o foaie de negociere Note Index despre autori credite Drepturi de autor Despre editor CAPITOLUL NOILE REGULI Am fost intimidat Petrecusem mai mult de două decenii în FBI, inclusiv cincisprezece ani negociind situații de ostatici din New York în Filipine și în Orientul Mijlociu și am fost în vârf jocul meu În orice moment, există zece mii de FBI agenți din Birou, dar doar un singur lider internațional negociator de răpire Eu am fost acela Dar nu am experimentat niciodată o situație de ostatici atât de tensionată, atât de personal ― Îl avem pe fiul tău, Voss Dă-ne un milion de dolari sau moare â€ Pauză Clipi Îndemnați cu atenție ritmul cardiac înapoi la normal Sigur, mai fusesem în astfel de situații Tone de lor Bani pentru vieți Dar nu așa Nu cu fiul meu linia Nu un milion de dolari Și nu împotriva oamenilor cu fantezie diplome și o viață de expertiză în negociere Vedeți, oamenii de peste masă - negocierea mea omologii - negociau Facultatea de Drept de la Harvard profesori Aș fi venit la Harvard pentru a lua o scurtă negociere executivă bineînțeles, să văd dacă aș putea învăța ceva din afacere abordarea lumii Trebuia să fie liniște și calm, a puțină dezvoltare profesională pentru un tip FBI care încearcă să o facă lărgește-i orizonturile Dar când Robert Mnookin, directorul Harvard Proiectul de cercetare de negociere, am aflat că sunt în campus, el m-a invitat în biroul lui la o cafea Doar ca să vorbesc, spuse el am fost onorat Și speriat Mnookin este un impresionant tip pe care l-am urmărit ani de zile: nu numai că este Harvard profesor de drept, el este, de asemenea, unul dintre cei mai mari lovituri ai conflictului câmpul de rezoluție și autorul cărții Negociere cu diavolul: Când să negociezi, când să lupți Sincer să fiu, mi s-a părut nedrept că Mnookin mă dorea, a fostul polițist din Kansas City, pentru a dezbate negocierile cu l Dar apoi a devenit mai rău Imediat după ce Mnookin și cu mine ne-am așezat jos, ușa s-a deschis și un alt profesor de la Harvard a intrat Era Gabriella Blum, specialistă în internațional negocieri, conflict armat și contraterorism, care ar fi a petrecut opt ani ca negociator pentru Naționalul Israelian Consiliul de Securitate și Forțele de Apărare Israelului Durii- unghii IDF La semnal, a sosit secretara lui Mnookin și a pus o casetă reportofon pe masă Mnookin și Blum mi-au zâmbit Am fost păcălit ― Îl avem pe fiul tău, Voss Dă-ne un milion de dolari sau moare, spuse Mnookin zâmbind "Eu sunt răpitorul Ce ai de gând să faci? Am experimentat un fulger de panică, dar așa trebuia să fie așteptat Nu se schimbă niciodată: chiar și după două decenii negociind pentru vieți omenești încă simți frică Chiar și într-o situație de joc de rol M-am linistit Sigur, am fost un polițist de stradă transformat Agent FBI jucând împotriva greilor adevărați Și n-am fost geniu Dar am fost în camera asta cu un motiv De-a lungul anilor eu acumulase abilități, tactici și o întreagă abordare a interacțiunea umană care nu doar mă ajutase să salvez vieți, ci, după cum recunosc acum, privind în urmă, începuse să o facă sa-mi transform propria viata Anii mei de negocieri se infuzaseră totul, de la modul în care m-am ocupat cu reprezentanții serviciului pentru clienți până la stilul meu parental "Hai Adu-mi banii sau îi tai gâtul fiului tău chiar acum, spuse Mnookin Testy I-am aruncat o privire lungă și lentă Apoi am zâmbit "Cum ar trebui să fac asta?" Mnookin făcu o pauză Expresia lui avea un strop de amuzat păcat în ea, ca un câine când pisica pe care a urmărit-o se întoarce în jur și încearcă să-l alunge înapoi Parcă eram noi jucând jocuri diferite, cu reguli diferite Mnookin și-a recăpătat calmul și m-a privit sprâncenele arcuite ca pentru a-mi aminti că încă ne jucam - Deci ești de acord cu eu să-ți ucid fiul, domnule Voss? "Îmi pare rău, Robert, de unde știu că este chiar în viață?" spuse, folosindu-se de scuze și prenumele său, însămânțând mai mult căldură în interacțiune pentru a-și complica gambitul să mă buldozeze "Îmi pare foarte rău, dar cum să te prind? orice bani acum, cu atât mai puțin un milion de dolari, dacă eu nici măcar nu știi că este în viață? A fost o priveliște să vezi un om atât de strălucit tulburat prin ceea ce trebuie să fi părut o prostie nesofisticată Pe dimpotrivă, însă, mișcarea mea a fost orice altceva decât o prostie eu folosea ceea ce devenise unul dintre cei mai buni FBI instrumente puternice de negociere: întrebarea deschisă Astăzi, după câțiva ani, am evoluat aceste tactici pentru sectorul privat în consultanța mea, The Black Swan Group, numim această tactică întrebări calibrate: interogări pe care celălalt partea poate răspunde, dar care nu au răspunsuri fixe Se cumpără tu timp Îi oferă omologului tău iluzia controlului - ei sunt cei care au răspunsurile și puterea până la urmă - și asta face toate acestea fără să le dea nici o idee despre cum sunt constrânși de ea Mnookin, previzibil, a început să bâjbâie pentru că cadrul conversației se schimbase de la modul în care aș răspunde la amenințarea cu uciderea fiului meu, la modul în care ar fi făcut profesorul să se ocupe de problemele logistice implicate în obținerea banilor Cum mi-ar rezolva problemele La fiecare ameninţare şi cererea pe care a făcut-o, am continuat să întreb cum trebuia să fac plătește-l și de unde trebuia să știu că fiul meu este în viaţă După ce făcusem asta timp de trei minute, Gabriella interveni Blum - Nu-l lăsa să-ți facă asta, îi spuse ea lui Mnookin - Ei bine, încearcă, spuse el, ridicând mâinile Blum a fost mai dură din anii petrecuți în Orientul Mijlociu Dar ea încă făcea unghiul buldozerului și tot ce a primit au fost aceleași întrebări ale mele Mnookin s-a alăturat din nou la sesiune, dar nici nu a ajuns nicăieri Fața lui a început să se înroșească de frustrare Aș putea spune iritația făcea greu de gândit - Bine, bine, Bob Asta-i tot, am spus, scoțându-l de acolo mizeria lui El a dat din cap Fiul meu ar trăi să mai vadă o zi - Bine, spuse el ― Presupun că FBI-ul ar putea fi ceva să ne înveţe â€ Făcusem mai mult decât să mă țin singur împotriva a două dintre ele Distinșii lideri ai Harvard Asumasem ce e mai bun cel mai bun și ieși în frunte Dar a fost doar o întâmplare? De mai bine de trei decenii, Harvard a fost epicentrul mondial al teoriei negocierilor și practică Tot ce știam despre tehnicile pe care le folosim la FBI a fost că au lucrat În cei douăzeci de ani petrecuți la Biroul am proiectat un sistem care a avut succes am rezolvat aproape fiecare răpire la care am aplicat-o Dar noi nu aveam mari teorii Tehnicile noastre au fost produse ale experienței învăţare; au fost dezvoltate de agenți din domeniu, negociind prin criză și împărtășind povești despre ce a reușit și ce a eșuat A fost un proces iterativ, nu una intelectuală, pe măsură ce am rafinat instrumentele pe care le folosim a doua zi zi Și era urgent Uneltele noastre trebuiau să funcționeze, pentru că dacă nu a murit cineva Dar de ce au lucrat? Asta a fost întrebarea care a atras eu la Harvard, la biroul acela cu Mnookin și Blum eu nu avea încredere în afara lumii mele înguste Cel mai mult, eu trebuia să-mi articulez cunoștințele și să învăț cum combină-o cu ale lor - și clar că aveau unele - așa că eu l-ar putea înțelege, sistematiza și extinde Da, tehnicile noastre au funcționat în mod clar cu mercenari, traficanți de droguri, teroriști și ucigași brutali Dar, m-am întrebat, ce zici cu oamenii normali? După cum aveam să descopăr în curând în sălile pline de istorie de la Harvard, a noastră tehnicile aveau un mare sens intelectual și au funcționat pretutindeni S-a dovedit că abordarea noastră de negociere a avut loc chei pentru a debloca interacțiuni umane profitabile în fiecare domeniu și fiecare interacțiune și fiecare relație din viață Această carte este modul în care funcționează CEL MAI DESTEPT TUT DIN CAMERA Pentru a-mi răspunde la întrebări, un an mai târziu, în , am vorbit despre mine drum în cursul de iarnă de negociere al Facultăţii de Drept de la Harvard Cei mai buni și mai străluciți concurează pentru a intra în această clasă, și ea a fost plin de studenți străluciți de la Harvard care luau drept și diplome de afaceri și studenți de top din alte Boston de top universități precum Massachusetts Institute of Technology și Tufts Probele olimpice pentru negociere Iar eu am fost numai străin În prima zi a cursului, toți ne-am îngrămădit într-un sala de curs pentru o introducere și apoi ne-am împărțit în patru grupuri, fiecare condus de un instructor de negociere După ce am avut o conversație cu instructorul nostru - al meu se numea Sheila Heen, și ea este o prietenă bună până în ziua de azi - am fost împreună în perechi și trimiși la negocieri simulate Simplu: unul dintre noi vindea un produs, celălalt era cumpărătorul și fiecare avea limite clare ale prețului pe care l-ar putea lua Omologul meu a fost o roșcată languidă pe nume Andy (a pseudonim), unul dintre acei tipi care își poartă intelectualul superioritate ca si cum isi poarta kakis: cu relaxat încredere El și cu mine am mers într-o sală de clasă goală cu vedere la unul dintre acele pieţe în stil englezesc de la Harvard campus și fiecare am folosit instrumentele pe care le aveam Andy ar fi aruncați o ofertă și oferiți o explicație rațională de ce era una bună - o capcană logică inevitabilă - și Aș răspunde cu o variantă de "Cum ar trebui să fac faci asta? Am făcut asta de câteva ori până am ajuns la finală figura Când am plecat, am fost fericit Am crezut că m-am descurcat frumos bine pentru un tip prost După ce ne-am regrupat cu toții în clasă, Sheila a plecat în jurul elevilor și a întrebat ce preț avea fiecare grupă a fost de acord și apoi a scris rezultatul pe tablă În sfârșit, a venit rândul meu "Chris, cum te-ai descurcat cu Andy?" a întrebat ea "Cum mult ai primit? Nu voi uita niciodată expresia Sheilei când i-am spus ce Andy fusese de acord să plătească Toată fața ei a devenit mai întâi roșie, parcă nu a putut respira, apoi a ieșit puțin sugrumat gâfâie ca strigătul de foame al unui pui de pasăre În cele din urmă, ea a început a rade Andy se zvârcoli "Ai primit literalmente fiecare ban pe care îl avea", a spus ea, "și înăuntru slipul lui în care trebuia să rețină un sfert din el rezervă pentru lucrări viitoare â€ Andy se lăsă adânc în scaun A doua zi s-a întâmplat același lucru cu un alt partener Adică, am distrus absolut bugetul tipului Nu avea sens Un singur lucru a fost norocos Dar acesta a fost un model Cu vechea mea școală, experiențială cunoștințe, ucideam tipi care cunoșteau fiecare ultimă generație truc pe care l-ai putea găsi într-o carte Chestia a fost că acestea erau tehnicile de ultimă oră băieții foloseau acel fel de vechi și vechi M-am simțit de parcă sunt Roger Federer și cu mine am folosit o mașină a timpului pentru a ne întoarce anii pentru a juca într-un turneu de tenis de distins domni care purtau pantaloni albi și foloseau rachete de lemn și aveau regimuri de antrenament part-time Acolo am fost cu mine rachetă din aliaj de titan și antrenor personal dedicat și jocuri de serviciu și volei cu strategie computerizată Băieții eu jucam eram la fel de deștepți - de fapt, mai mult - și noi practic jucau același joc cu aceleași reguli Dar aveam abilități pe care nu le aveau "Devii faimos pentru stilul tău special, Chris " spuse Sheila, după ce am anunțat rezultatele din a doua zi Am zâmbit ca pisica Cheshire A câștiga a fost distractiv "Chris, de ce nu spui tuturor abordarea ta" spuse Sheila - Se pare că tot ce le faci acestor Legi Harvard Elevii spun "Nu" și se uită la ei și cad în afară Este chiar atât de ușor? Știam ce a vrut să spună: în timp ce eu nu spuneam de fapt "Nu", întrebările pe care le-am tot adresat pareau așa ei părea să insinueze că cealaltă parte era necinstită si nedrept Și asta a fost de ajuns să-i facă să se clatine și negociază cu ei înșiși Răspunzându-mi calibrat întrebările cereau forțe emoționale profunde și tactice intuiții psihologice că cutia de instrumente care le fusese dată nu continea am ridicat din umeri "Pun doar întrebări", am spus "Este un pasiv-agresiv abordare Întreb doar aceleași trei sau patru deschise întrebări iar și iar și iar și iar Ei primesc obosit răspunzând şi dă-mi tot ce vreau â€ Andy a sărit pe scaun ca și cum ar fi fost înțepat de o albină "La naiba!" spuse el - Asta sa întâmplat N-am avut idee â€ Până mi-am terminat cursul de iarnă la Harvard, o aveam de fapt devin prieten cu unii dintre colegii mei studenți Chiar și cu Andy Dacă timpul petrecut la Harvard mi-a arătat ceva, asta a fost noi cei de la FBI aveam multe de învățat lumea despre negociere În scurta mea ședere mi-am dat seama că fără o adâncime înțelegerea psihologiei umane, fără a acceptarea faptului că suntem cu toții nebuni, iraționali, impulsivi, animale conduse emoțional, toată inteligența brută și logica matematică din lume este de puțin ajutor în situații grele, interacțiunea schimbătoare a doi oameni care negociază Da, poate că suntem singurul animal care tocmeșează - a maimuța nu schimbă o porție din banana lui cu nebunii altuia - dar indiferent cum ne îmbrăcăm negocieri în teoriile matematice, suntem întotdeauna un animal, mereu acţionând şi reacţionând în primul rând din temerile noastre adânci, dar în mare parte invizibile și începătoare, nevoi, percepții și dorințe Totuși, nu așa au învățat acești oameni de la Harvard Teoriile și tehnicile lor aveau toate de-a face cu intelectualitatea putere, logica, acronime autorizate precum BATNA si ZOPA, noțiuni raționale de valoare și un concept moral de ce era corect și ce nu era Și construit deasupra acestui fals edificiu al raționalității a fost, desigur, proces Aveau de urmat un scenariu, a secvență predeterminată de acțiuni, oferte și contraoferte concepute într-o anumită ordine pentru a realiza un anume rezultat Parcă aveau de-a face cu un robot, asta dacă ai făcut a, b, c și d într-o anumită ordine fixă, ai obține X Dar în lumea reală, negocierile sunt mult prea imprevizibile si complex pentru asta S-ar putea să trebuiască să faci un apoi d și atunci poate q Dacă aș putea domina cei mai străluciți studenți ai țării cu doar unul dintre multele negocieri armonizate emoțional tehnici pe care le dezvoltasem şi le folosisem împotriva teroriştilor şi răpitori, de ce să nu le aplici în afaceri? Ce a fost diferenţa dintre hoţii de bănci care au luat ostatici şi CEO care au folosit tactici hardball pentru a reduce prețul a achiziție de miliarde de dolari? La urma urmei, răpitorii sunt doar oameni de afaceri care încearcă să obțină cel mai bun pret NEGOCIAREA ȘCOALA VECHE Luarea de ostatici - și, prin urmare, negocierea cu ostatici - are a existat încă din zorii timpului înregistrat Vechiul Testament învârte o mulțime de povești despre israeliții și dușmanii lor cetățenii celuilalt ostatici ca prada de război Romanii, la rândul lor, obișnuiau să-i forțeze pe prinții statelor vasale trimite fiii lor la Roma pentru educație, pentru a asigura loialitatea continuă a prinților Dar până la administrația Nixon, negocieri pentru ostatici întrucât un proces se limita la trimiterea de trupe și încercarea de a face împușcă ostaticii liberi În aplicarea legii, abordarea noastră era destul de mult să vorbim până ne-am dat seama cum să luăm ei afară cu o armă Forta bruta Apoi o serie de dezastre ale ostaticilor ne-au forțat să ne schimbăm În , treizeci și nouă de ostatici au fost uciși în timpul poliției a încercat să rezolve revoltele din închisoarea Attica din nordul statului New York cu pistoale Apoi la Jocurile Olimpice din de la München, unsprezece Sportivii și antrenorii israelieni au fost uciși de palestinianul lor răpitori după o încercare rătăcită de salvare a poliției germane Dar cea mai mare inspirație pentru schimbarea instituțională în Oamenii legii americani au venit pe asfaltul unui aeroport Jacksonville, Florida, la octombrie Statele Unite se confruntau cu o epidemie de deturnări de companii aeriene la acea vreme; au fost cinci într-o singură trei zile perioada din În acea atmosferă încărcată un bărbat neîntrerupt pe nume George Giffe Jr a deturnat a avion închiriat din Nashville, Tennessee, plănuind să mergi spre Bahamas Până când incidentul s-a terminat, Giffe a ucis doi ostatici - soția lui înstrăinată și pilotul - și au fost uciși el însuşi să pornească Dar de data aceasta vina nu a căzut pe deturnător; în schimb, a căzut direct asupra FBI-ului Doi ostatici aveau a reușit să-l convingă pe Giffe să-i lase pe asfalt înăuntru Jacksonville, unde se opriseră pentru a alimenta Dar agenții devenise nerăbdător și împușcase motorul Și asta avea l-a împins pe Giffe la opțiunea nucleară De fapt, vina pusă pe FBI a fost atât de puternică încât când soția pilotului și fiica lui Giffe au depus o acțiune în justiție proces de deces care acuza neglijența FBI, au fost de acord instanțele În hotărârea de referință Downs v Statele Unite ale Americii a , Curtea de Apel a SUA a scris că "a existat o alternativă mai potrivită pentru protejarea bunăstării ostaticilor" și a spus că FBI a transformat "ceea ce fusese a "joc de așteptare" de succes, în care două persoane în siguranță a părăsit avionul, într-un "meci de tir" care a lăsat trei persoane mort " Instanţa a concluzionat că "o încercare rezonabilă de a negocierile trebuie făcute înainte de o intervenţie tactică â€ Cazul deturnării Downs a ajuns să personifice totul a nu face într-o situație de criză și a inspirat dezvoltarea a teoriilor, antrenamentului și tehnicilor de astăzi pentru ostatici negocieri La scurt timp după tragedia Giffe, poliția orașului New York Departamentul (NYPD) a devenit prima forță de poliție din țara să alcătuiască o echipă dedicată de specialiști concepe un proces și gestionează negocierile de criză FBI și au urmat alţii Începuse o nouă eră a negocierilor INIMA VS MINTE La începutul anilor , Cambridge, Massachusetts, era fierbinte loc în lumea negocierilor, ca savanți din diferite disciplinele au început să interacționeze și să exploreze noi lucruri interesante concepte Marele salt înainte a venit în , când Harvard Negotiation Project a fost fondat cu mandatul de a să îmbunătățească teoria, predarea și practica negocierii astfel de la care oamenii ar putea gestiona mai eficient totul de la tratate de pace la fuziuni de afaceri Doi ani mai târziu, Roger Fisher și William Ury cofondatorii proiectului - au apărut cu Getting to Yes, a tratat revoluționar despre negociere care s-a schimbat total felul în care practicanții au gândit domeniul Abordarea lui Fisher și Ury a fost în esență sistematizarea rezolvarea problemelor astfel încât părțile de negociere să poată ajunge la a afacere reciproc avantajoasă - ajungerea la "Da" în titlu Presupunerea lor de bază era că creierul emoțional - asta fiară animală, nesigură și irațională - ar putea fi depășite printr-o rezolvare a problemelor mai rațională, comună mod de gândire Sistemul lor era ușor de urmărit și seducător, cu patru principii de bază Prima, separați persoana - emoția - de problema; doi, nu te înfășura în cele de cealaltă parte poziţia (ceea ce cer ei), ci concentraţi-vă asupra lor interese (de ce o cer) astfel încât să puteți găsi ce își doresc cu adevărat; trei, lucrează în cooperare pentru a genera winwin Opțiuni; și, patru, stabiliți de comun acord standarde pentru evaluarea acelor soluții posibile A fost o sinteză strălucitoare, rațională și profundă a cea mai avansată teorie a jocurilor și gândire juridică a zilei De ani de zile după ce a apărut cartea, toată lumea, inclusiv FBI și NYPD - concentrate pe rezolvarea problemelor abordare a interacțiunilor de negociere Pur și simplu așa părea modern și inteligent La jumătatea drumului prin Statele Unite, o pereche de profesori la Universitatea din Chicago se uita la tot de la economie la negociere dintr-un unghi mult diferit Ei au fost economistul Amos Tversky și psihologul Daniel Kahneman Împreună, cei doi s-au lansat domeniul economiei comportamentale - iar Kahneman a câștigat a Premiul Nobel - arătând că omul este o fiară foarte irațională Sentimentul, au descoperit ei, este o formă de gândire După cum ați văzut, când școlile de afaceri ca cea de la Harvard a început predarea negocierilor în anii , procesul a fost prezentată ca o analiză economică simplă A fost o perioada în care cei mai buni economiști academicieni din lume au declarat că toți eram "actori raționali" Și așa s-a întâmplat clase de negociere: presupunând că cealaltă parte acționa rațional și egoist în încercarea de a-și maximiza poziția, cel Scopul a fost să ne dăm seama cum să răspundem în diferite scenarii pentru a maximiza propria valoare Această mentalitate l-a derutat pe Kahneman, care de ani în urmă psihologia știa că, în cuvintele sale, "[E] de la sine înțeles că oamenii nu sunt nici pe deplin raționali, nici complet egoiști și că gusturile lor sunt orice decât stabile â€ Prin zeci de ani de cercetare cu Tversky, Kahneman a demonstrat că toți oamenii suferă de părtinire cognitivă, adică creierul inconștient - și irațional - procesează literalmente distorsionează modul în care vedem lumea Kahneman și Tversky a descoperit peste dintre ele Există efectul de încadrare, care demonstrează asta oamenii răspund diferit la aceeași alegere în funcție de modul în care este încadrat (oamenii acordă mai multă valoare mutării de la la sută la la sută - probabilitate mare să certitudine - de la la la sută, chiar dacă ambele sunt zece puncte procentuale) Teoria perspectivei explică de ce ne asumăm riscuri nejustificate în fața pierderi incerte Iar cel mai faimos este Aversiune la pierdere, care arată modul în care oamenii sunt statistic mai probabil să acționeze pentru a evita o pierdere decât pentru a obține un câștig egal Kahneman și-a codificat ulterior cercetările în bestseller Thinking, Fast and Slow Omul, a scris el, are doi sisteme de gândire: Sistemul , mintea noastră animală, este rapid, instinctiv și emoțional; Sistemul este lent, deliberativ, si logic Și Sistemul este mult mai influent De fapt, asta ne ghidează și ne ghidează gândurile raționale Credințele, sentimentele și impresiile incipiente ale Sistemului sunt principalele surse ale credințelor explicite și deliberate alegerile Sistemului Sunt izvorul care alimentează râul Reacționăm emoțional (Sistemul ) la o sugestie sau întrebare Apoi acea reacție a Sistemului informează și în vigoare creează răspunsul System Acum gândește-te la asta: sub acest model, dacă știi cum să afectezi gândirea la Sistemul a omologului tău, a lui sentimente nearticulate, prin modul în care încadrezi și oferi întrebări și declarații, atunci îi puteți ghida Sistemul raționalitatea și, prin urmare, modifică răspunsurile sale Asta e ceea ce I sa întâmplat lui Andy la Harvard: întrebând: "Ce sunt ar trebui să facă asta? I-am influențat emoțional Sistemul minte să accepte că oferta lui nu era suficient de bună; a lui Sistemul a raționalizat apoi situația astfel încât să aibă sens pentru a-mi oferi o ofertă mai bună Dacă l-ai crezut pe Kahneman, conducând negocieri bazat pe conceptele Sistemului fără instrumente de citit, înțelegeți și manipulați sistemul emoțional sprijinirea a fost ca și cum ai încerca să faci o omletă fără mai întâi știind să spargă un ou FBI-UL SE EMOȚIONEAZĂ Pe măsură ce noua echipă de negociere a ostaticilor de la FBI creștea și a acumulat mai multă experiență în abilitățile de rezolvare a problemelor în timpul Anii și , a devenit clar că sistemul nostru lipsea un ingredient crucial La acea vreme, eram adânc în A ajunge la Da Și ca a negociator, consultant și profesor cu decenii de experiență, încă sunt de acord cu mulți dintre cei puternici strategii de negociere din carte Când a fost publicat, acesta a oferit idei inovatoare despre problema cooperativă rezolvarea și a generat concepte absolut necesare precum intrarea în negocieri cu un BATNA: cea mai bună alternativă La un acord negociat A fost geniu Dar după asediile fatal dezastruoase ale lui Randy Weaver Ferma Ruby Ridge din Idaho în și a lui David Koresh Sucursala Davidian complex în Waco, Texas, în , acolo nu nega că majoritatea negocierilor cu ostatici au fost orice altceva decât situații raționale de rezolvare a problemelor Adică, ai încercat vreodată să găsești un comun? soluție benefică de câștig-câștig cu un tip care crede că el este Mesia? Devenise foarte evident că Getting to Yes nu a lucrat cu răpitorii Nu contează câți agenți citit cartea cu iluminatoare în mână, nu s-a îmbunătățit cum am abordat noi, ca negociatori de ostatici, încheierea de înțelegeri În mod clar a existat o defalcare între cele ale cărții teorie genială și experiență de zi cu zi în aplicarea legii De ce toată lumea a citit această afacere de succes carte și a aprobat-o drept unul dintre cele mai mari texte de negociere scris vreodată și totuși atât de puțini l-au putut urmări cu adevărat cu succes? Am fost prosti? După Ruby Ridge și Waco, mulți oameni întrebau acea întrebare Procurorul general adjunct al SUA Philip B Heymann, ca să fiu precis, a vrut să știe de ce ostaticul nostru tehnicile de negociere erau atât de proaste În octombrie , el a emis un raport intitulat "Lecții de Waco: Modificări propuse în Federal Law Enforcement," care a rezumat un diagnosticul comisiei de experți a organelor federale de aplicare a legii incapacitatea de a gestiona situații complexe de ostatici Drept urmare, în , directorul FBI Louis Freeh a anunțat formarea Grupului de răspuns la incidentele critice (CIRG), o divizie mixtă care ar combina Crizele Negociere, managementul crizelor, științe comportamentale și Ostatici Echipele de salvare și reinventează negocierea de criză Singura problemă a fost, ce tehnici aveam să mergem utilizare? În această perioadă, doi dintre cei mai decorați negociatori din Istoria FBI, colegul meu Fred Lanceley și fostul meu șeful Gary Noesner, conduceau o clasă de negociere pentru ostatici în Oakland, California, când au întrebat grupul lor de treizeci și cinci de ofițeri de aplicare a legii cu experiență un simplu întrebare: Câți s-au ocupat de o negociere clasică situație în care rezolvarea problemelor a fost cea mai bună tehnică? Nicio mână nu s-a ridicat Apoi au pus întrebarea complementară: Cum mulți studenți negociaseră un incident într-o dinamică, mediu intens, incert în care se afla ostaticul în criză emoțională și nu a avut cerințe clare? Fiecare mână s-a ridicat Era clar: dacă incidentele sunt determinate de emoții, nu rațional interacțiunile de negociere, au constituit cea mai mare parte a ceea ce mai negociatorii poliției au avut de-a face, apoi negocierile noastre abilitățile trebuiau să se concentreze cu laser pe animal, emoțional și iraţional Din acel moment, accentul nostru ar trebui nu fiți pe antrenament în negocierea și problema quid pro quo rezolvare, ci pe educarea în abilitățile psihologice necesare în situaţii de intervenţie de criză Emoții și emoționale inteligența ar trebui să fie esențială pentru eficientizare negociere, nu lucruri de depășit Ceea ce era nevoie erau simple tactici psihologice şi strategii care au funcționat în domeniu pentru a calma oamenii, stabilește relații, câștigă încredere, provoacă verbalizarea nevoilor, și să-l convingem pe celălalt tip de empatia noastră Ne-a trebuit ceva ușor de predat, ușor de învățat și ușor de executat La urma urmei, aceștia erau polițiști și agenți și nu interesați să devină academicieni sau terapeuți Ce ei dorit a fost să schimbe comportamentul ostaticului, oricine au fost și orice au vrut, să schimbe mediul emoțional al crizei suficient pentru ca noi ar putea asigura siguranța tuturor celor implicați În primii ani, FBI a experimentat atât noi, cât și tehnici terapeutice vechi dezvoltate de consiliere profesie Aceste abilități de consiliere au fost vizate dezvoltarea relațiilor pozitive cu oamenii prin demonstrând o înțelegere a ceea ce se întâmplă prin și cum simt ei în legătură cu asta Totul începe cu premisa aplicabilă universal că oamenii vor să fie înțeleși și acceptați Ascultarea este cea mai ieftină, dar totuși cea mai eficientă concesie pe care o putem face pentru a obține Acolo Ascultând intens, un negociator demonstrează empatie și manifestă o dorință sinceră de a înțelege mai bine ceea ce experimentează cealaltă parte Cercetările în psihoterapie arată că atunci când indivizii simt ascultat, ei tind să se asculte pe ei înșiși cu mai multă atenție şi să-şi evalueze deschis şi să-şi clarifice propriile gânduri şi sentimente În plus, ei tind să devină mai puțin defensivi și opoziţional şi mai dispus să asculte alte puncte de vedere, care îi duce în locul calm și logic în care pot fi buni pentru rezolvarea problemelor Noţiuni de bază da Întregul concept, pe care îl veți învăța ca piesă centrală din această carte, se numește Empatie Tactică Aceasta este ascultarea ca o artă marțială, echilibrând comportamentele subtile ale emoționale inteligența și abilitățile asertive de influență, pentru a câștiga acces la mintea altei persoane Contrar popularului opinie, ascultarea nu este o activitate pasivă Este cel mai mult lucru activ pe care îl poți face Odată ce am început să dezvoltăm noile noastre tehnici, the lumea negocierii împărțită în două curente: negocierea ca învăţat la cea mai bună şcoală a ţării a continuat în jos drum stabilit de rezolvare rațională a problemelor, în timp ce, În mod ironic, noi, cei de la FBI, am început să ne instruim agenții într-un sistem nedovedit bazat pe psihologie, consiliere, și intervenția în criză În timp ce Ivy League preda matematica și economie, am devenit experți în empatie Și modul nostru a funcționat VIAȚA ESTE NEGOCIARE Deși s-ar putea să fii curios cum obțin negociatorii FBI dintre cei mai duri băieți răi din lume să-și renunțe ostaticii, ai putea fi scuzat că te întrebi ce ostatic negocierea are legătură cu viața ta Din fericire, foarte puțini oamenii sunt vreodată forțați să se ocupe de teroriștii islamiști care au și-au răpit pe cei dragi Dar permiteți-mi să vă spun un secret: viața este negociere Majoritatea interacțiunilor pe care le avem la serviciu și la acasă sunt negocieri care se rezumă la expresia a impuls simplu, animal: vreau "Vreau să eliberați ostaticii", este unul foarte relevant la această carte, desigur Dar asa este: "Vreau să accepți acel contract de un milion de dolari " "Vreau să plătesc de dolari pentru acea mașină " "Vreau să-mi oferi o mărire de la sută " și "Vreau să te culci la ora " Negocierea servește la două funcții vitale distincte ale vieții - culegerea de informaţii şi influenţarea comportamentului - şi include aproape orice interacțiune unde dorește fiecare parte ceva din cealaltă parte Cariera ta, finanțele tale, reputația ta, viața ta amoroasă, chiar și soarta copiilor tăi la un moment dat, toate acestea depind de capacitatea ta de a negocia Negocierea, așa cum o veți învăța aici, nu este altceva decât comunicarea cu rezultate Să scoți din ce vrei viața înseamnă să obții ceea ce vrei de la - și cu alti oameni Conflictul dintre două părți este inevitabil în toate relatii Așa că este util - esențial, chiar - să știi cum angajați-vă în acel conflict pentru a obține ceea ce doriți fără provocând daune În această carte, mă bazez pe cariera mea de peste două decenii în Biroul Federal de Investigații pentru a distila principiile și practicile pe care le-am implementat în domeniu într-o noutate interesantă abordare concepută pentru a vă ajuta să dezarmați, redirecționați și demontați omologul dvs în aproape orice negociere Și să facă acest lucru într-un mod de afirmare a relației Da, veți afla cum am negociat eliberarea în siguranță a nenumăraţi ostatici Dar vei învăța și cum să folosești un deep înțelegerea psihologiei umane pentru a negocia o mai mică prețul mașinii, o creștere mai mare și ora de culcare a copilului Această carte vă va învăța să preluați controlul asupra conversațiilor care informați-vă viața și cariera Primul pas pentru a obține o stăpânire a negocierii zilnice este să treci peste aversiunea ta față de negociere Nu ai nevoie să-i placă; trebuie doar să înțelegi că așa este lumea lucrări Negocierea nu înseamnă bătăi de sprâncene sau măcinare cineva jos Înseamnă pur și simplu să joci emoționalul joc pentru care este înființată societatea umană În lumea asta, primești ce ceri; trebuie doar sa intrebi corect Deci pretinde prerogativa ta de a cere ceea ce crezi că este corect Deci, despre ce este vorba cu adevărat această carte, este să te convingă acceptă negocierea și, făcând asta, învață cum să obții ce vrei într-un mod conștient din punct de vedere psihologic Vei învăța folosește-ți emoțiile, instinctele și intuițiile în orice întâlnire pentru a vă conecta mai bine cu ceilalți, a-i influența și a realiza Mai mult Negocierea eficientă se aplică inteligența oamenilor, a marginea psihologică în fiecare domeniu al vieții: cum să dimensionezi pe cineva, cum să-i influențeze dimensionarea față de tine și cum să folosești aceste cunoștințe pentru a obține ceea ce vrei Dar atenție: aceasta nu este o altă carte pop-psych Este un asumarea profundă și atentă (și, mai ales, practică) teorie psihologică de conducere care distilează lecții din a douăzeci și patru de ani de carieră în FBI și zece ani de predare și consultanță în cele mai bune școli de afaceri și corporații în lume Și funcționează dintr-un motiv simplu: a fost proiectat în și pentru lumea reală Nu s-a născut într-o sală de clasă sau într-o sală de antrenament, dar construită din ani de experiență care l-a îmbunătățit până când a ajuns aproape de perfecțiune Amintiți-vă, un negociator de ostatici joacă un rol unic: el trebuie să câștige Poate să-i spună unui jefuitor de bănci: "Bine, ai făcut-o luat patru ostatici Hai să împărțim diferența - dă-mi două, și o să numim o zi? Nu Un negociator de ostatici de succes trebuie să obțină tot ce cere, fără să dea nimic înapoi substanță și faceți acest lucru într-un mod care să-i părăsească pe adversari simțindu-se ca și cum ar avea o relație grozavă Munca lui este inteligență emoțională pe steroizi Acestea sunt instrumentele pe care le vei avea invata aici CARTEA Ca un antreprenor care construiește o casă, această carte este construită de la temelie: mai întâi vin plăcile mari de fundație, apoi peretii portanti necesari, dar eleganta acoperișul impermeabil și decorațiunile interioare minunate Fiecare capitol se extinde pe cel precedent Mai întâi vei învață tehnicile rafinate ale acestei abordări a Active Ascultați și apoi veți trece la instrumente specifice, la rânduri frază, dezavantajele actului final - tocmeala - și, în sfârșit, cum să descoperi raritatea care te poate ajuta să obții adevărata măreție de negociere: Lebăda Neagră În capitolul , veți învăța cum să evitați presupunerile că orbește negociatorii neofiți și îi înlocuiește cu Activ Tehnici de ascultare precum Mirroring, Silences și Late- Night FM DJ Voice Vei descoperi cum să încetinești lucrurile jos și fă-ți omologul să se simtă suficient de în siguranță pentru a dezvălui înșiși; a discerne între dorinţe (aspiraţii) şi nevoi (minimumul strict pentru o afacere); și să se concentreze cu laser ce are de spus cealaltă parte Capitolul va aprofunda în Empatia Tactică Vei învăța cum să recunoști perspectiva omologului tău și apoi câștigă încredere și înțelegere prin Etichetare - adică prin repetându-le acea perspectivă înapoi Vei învăța și tu cum să dezamorsezi dinamica negativă aducându-le în deschis În cele din urmă, voi explica cum să-l dezarmezi pe omologul tău plângeri despre tine rostindu-le cu voce tare într-un Audit de acuzație În continuare, în capitolul , voi examina modalități de a vă face omologul se simte înțeles și afirmat pozitiv într-un negociere pentru a crea o atmosferă de considerație pozitivă necondiționată Aici, vei afla de ce ar trebui să depună eforturi pentru "Așa e corect" în loc de "Da" la fiecare etapa unei negocieri și modul de identificare, rearticulare și afirmă emoțional viziunea despre lume a omologului tău cu Rezumate și parafrazare Capitolul învață reversul a ajunge la da Vei afla de ce este extrem de important să ajungi la "Nu" pentru că "Nu" începe negocierea De asemenea, vei descoperi cum să ieși a ego-ului tău și a negocia în lumea omologului tău, the singurul mod de a ajunge la un acord va fi cealaltă parte implementează În cele din urmă, veți vedea cum să vă implicați omolog prin recunoașterea dreptului lor de a alege și veți învăța o tehnică de e-mail care vă asigură că nu veți face niciodată fi ignorat din nou În capitolul , veți descoperi arta de a curba realitatea Adică, voi explica o varietate de instrumente pentru încadrarea a negociere în așa fel încât omologul tău să o facă acceptă inconștient limitele pe care le pui discuției Veți învăța cum să navigați în termenele limită pentru a crea urgență; folosește ideea de corectitudine pentru a-ți ghintui omologul; și ancorați-le emoțiile astfel încât să nu vă acceptați oferta ca o pierdere După aceasta, capitolul îi este dedicat incredibil instrument puternic pe care l-am folosit la Harvard: Calibred Questions, the interogări care încep cu "Cum?" sau "Ce?" Prin eliminare Răspunsurile "Da" și "Nu" le forțează pe omologul tău aplică energia lor mentală pentru a-ți rezolva problemele În capitolul demonstrez cum să le folosesc Întrebări calibrate pentru a vă proteja împotriva eșecurilor în faza de implementare "Da", așa cum spun mereu, nu este nimic fără "Cum?" Veți descoperi, de asemenea, importanța comunicare nonverbală; cum să folosești întrebările "Cum" spune cu blândețe "Nu"; cum să-i faci pe omologii tăi să liciteze înșiși; și cum să influențeze ucigașii de afaceri când ei nu sunt la masă La un moment dat, fiecare negociere ajunge la chinuri de alamă: adică la tocmeala de școală veche Oferte capitolul un proces pas cu pas pentru o negociere eficientă, de la cum la pregătiți-vă pentru cum să ocoliți un om agresiv și cum a trece la ofensivă Veți învăța sistemul Ackerman, cel mai eficient proces pe care îl are FBI-ul pentru stabilirea şi a face oferte În cele din urmă, capitolul explică cum să le găsiți și să le utilizați cel mai rar dintre animalele de negociere: Lebăda Neagră În fiecare negociere există între trei și cinci bucăți de informații care, dacă ar fi descoperite, s-ar schimba Tot Conceptul este o schimbare absolută a jocului; asa de atât de mult, mi-am numit compania The Black Swan Group În acest capitol, veți învăța cum să recunoașteți marcajele care arată cuibul ascuns al Lebădei Negre, precum și simplu instrumente pentru a folosi Black Swans pentru a câștiga influența asupra dvs omolog și obțineți oferte cu adevărat uimitoare Fiecare capitol va începe cu o poveste rapidă a unui negociere cu ostatici, care va fi apoi disecat cu o să explice ce a funcționat și ce nu Dupa ce eu explicați teoria și instrumentele, veți citi un caz din viața reală studii de la mine și de la alții care au folosit aceste instrumente prevalează în timpul negocierii unui salariu, achiziționării unei mașini sau rezolvarea problemelor cu urzica acasă Când vei termina această carte, voi fi reușit dacă ați aplicat aceste tehnici cruciale pentru a vă îmbunătăți cariera si viata Sunt sigur că o vei face Doar amintiți-vă, să a negocia cu succes este esențial să se pregătească Motiv pentru care în Anexă veți găsi un instrument neprețuit pe care îl folosesc cu toți studenții și clienții mei au numit Foaia de negociere: a o prezentare concisă a aproape toate tacticile și strategiile noastre pentru dvs pentru a gândi și a personaliza pentru orice fel de afacere cauţi să închizi Cel mai important pentru mine este să înțelegi cât de urgent, esențial și chiar o negociere frumoasă poate fi Cand noi îmbrățișăm posibilitățile de transformare ale negocierii, învățăm cum să obținem ceea ce ne dorim și cum să-i mutăm pe ceilalți spre o mai bună loc Negocierea este inima colaborării Este ceea ce face conflict potențial semnificativ și productiv pentru toți petreceri Îți poate schimba viața, așa cum a schimbat-o pe a mea Întotdeauna m-am gândit la mine ca doar un tip obișnuit Muncitor și dispus să învețe, da, dar nu în mod deosebit talentat Și întotdeauna am simțit că viața este uimitoare posibilităților În zilele mele mult mai mici, pur și simplu nu știam cum să deblochezi acele posibilități Dar cu abilitățile pe care le-am învățat, m-am trezit să fac lucruri extraordinare și urmărind oamenii pe care i-am predat obține rezultate cu adevărat care să schimbe viața Când folosesc ceea ce am învăţat în ultimii treizeci de ani, ştiu că de fapt am puterea de a schimba cursul în care merge viața mea și pentru a-i ajuta și pe alții să facă asta Acum treizeci de ani, în timp ce am simțit așa se putea face, nu știam cum Acum da Iată cum CAPITOLUL FI O OGLINDĂ septembrie O dimineață vioaie de toamnă, pe la opt și jumătate Doi mascați jefuitorii de bănci declanșează o alarmă în timp ce năvălesc în Chase Manhattan Bank pe Seventh Avenue și Carroll Street în Brooklyn Sunt doar două femei ghicitoare și un bărbat paznic înăuntru Tâlharii sparg cei neînarmați de șaizeci de ani paznic vechi peste craniu cu un , drag el în camera bărbaţilor şi încuie-l înăuntru Unul dintre casierele primesc același tratament de biciuire cu pistolul Apoi unul dintre tâlhari se întoarce către celălalt casier, pune butoiul în gură și apasă pe trăgaci - faceți clic, merge camera goala "Următorul este real", spune tâlharul ― Acum deschide boltă â€ Un jaf de bancă, cu ostatici Se întâmplă tot timpul în filme, dar trecuseră aproape douăzeci de ani de când nu mai existase a fost unul dintre aceste blocaje din New York, orașul cu mai multe locuri de muncă de negociere ostatici decât orice altă jurisdicție din țară Și s-a întâmplat să fie primele mele picioare până la foc, în tine se confruntă cu slujba de ostatic Mă antrenam de aproximativ un an și jumătate ca ostatic negocieri, dar nu avusesem șansa să-mi folosesc noile abilități Pentru mine, fusese deja foarte încărcat și incredibil plimbare Lucrând la Forța de lucru comună pentru terorism a FBI, I fusese co-agent de caz într-o anchetă care a zădărnicit un complot pentru a declanșa bombe în tunelurile Holland și Lincoln, Organizația Națiunilor Unite și Federal Plaza, casa FBI în New York City Am despărțit-o așa cum au fost teroriștii amestecând bombe într-o casă sigură Complotorii erau asociați cu o celulă egipteană care avea legături cu "Șeicul orb" care mai târziu avea să fie găsit vinovat că a organizat complotul pe care le-am descoperit Ai putea crede că un jaf de bancă ar fi cartofi mici după ce am distrus un complot terorist, dar până atunci deja făcusem am ajuns să-mi dau seama că negocierea va dura toată viața pasiune Eram dornic să-mi pun noile abilități la încercare Și în plus, nu era nimic mic în această situație Când am primit apelul, colegul meu Charlie Beaudoin și am alergat la fața locului, scăpat din coroana lui neagră Victoria și ne-am îndreptat spre postul de comandă The Toată cavaleria a apărut pentru acesta - NYPD, FBI, SWAT â€"tot muşchiul şi priceperea forţelor de ordine împotrivă disperarea neclintită a unui cuplu de jefuitori de bănci aparent peste capul lor Poliția din New York, în spatele unui zid de camioane albastre și albe și mașini de patrulare, se instalaseră peste drum în interiorul altuia bancă Membrii echipei SWAT, uitându-se prin lunete de pușcă de pe acoperișurile clădirilor din apropiere, au avut lor arme antrenate pe ușile din față și din spate ale băncii IPOTEZE ORBE, GHID DE IPOTEZE Buni negociatori, care intră, știu că trebuie să fie pregătiți posibile surprize; marii negociatori își propun să-și folosească abilitățile pentru dezvăluie surprizele despre care sunt sigur că există Experiența îi va fi învățat că sunt cei mai buni servit de susținerea mai multor ipoteze - despre situație, despre dorințele omologului, despre o serie întreagă de variabile - în mintea lor în acelaşi timp Prezent și alert în acest moment, ei folosesc toate informațiile noi care vin modul lor de a testa și de a depăși ipotezele adevărate de la false cele În negociere, fiecare nouă perspectivă psihologică sau informația suplimentară dezvăluită anunță un pas înainte și permite cuiva să renunțe la o ipoteză în favoarea a altuia Ar trebui să angajați procesul cu o mentalitate de descoperire Scopul tău de la început este să extragi și observați cât mai multe informații posibil Care, prin fel, este unul dintre motivele pentru care oamenii cu adevărat deștepți des au probleme în a fi negociatori - sunt atât de deștepți încât cred nu au nimic de descoperit De prea multe ori oamenilor le este mai ușor să rămână cu ce ei cred Folosind ceea ce au auzit sau propriile părtiniri, ei fac adesea presupuneri despre ceilalți chiar înainte întâlnindu-i Ei chiar își ignoră propriile percepții fă-le să se conformeze concluziilor anterioare Aceste ipotezele ne înghesuie ferestrele perceptuale asupra lume, arătându-ne o versiune neschimbătoare - adesea defectuoasă a situatiei Marii negociatori sunt capabili să pună la îndoială ipotezele pe care restul jucătorilor implicați îl acceptă pe credință sau în aroganță și, astfel, rămâneți mai deschisi emoțional tuturor posibilități și mai agil din punct de vedere intelectual la o situație fluidă Din păcate, în , eram departe de a fi grozav Toată lumea credea că criza se va termina repede The jefuitorii de bănci nu aveau de ales decât să se predea - sau așa ceva noi gând De fapt, am început ziua cu inteligență care tâlharii de bănci au vrut să se predea Puțin știam noi asta a fost un șiretlic pe care a pus-o conducătorul lor pentru a câștiga timp Și pe tot parcursul zilei, s-a referit constant la influență ceilalţi patru jefuitori de bănci au exercitat asupra lui Încă nu făcusem a învățat să fie conștient de utilizarea excesivă a personalului de către omologul pronume - noi/ei sau eu/eu Cu cât îl face mai puțin important el însuși, cu atât este probabil mai important (și invers) Mai târziu aveam să aflăm că mai era o singură bancă tâlhar, iar el fusese păcălit în jaf De fapt, trei tâlhari, dacă ai numărat șoferul evadat, care a luat departe chiar înainte de a intra în scenă Ostaticul "chef" îl conducea pe al lui "Operațiune de contrainformații", hrănindu-ne cu tot felul de dezinformare Voia să credem că are o grămadă de co-conspiratori cu el - dintr-un număr de diferite ţări De asemenea, a vrut să credem că partenerii lui sunt mult mai volatil şi mai periculos decât era el Privind înapoi, desigur, planul lui de joc era clar - el a vrut să ne încurce cât a putut până a putut găsește o cale de ieșire Ne spunea constant că nu era responsabil și că fiecare decizie era responsabilitatea ceilalți băieți El ar indica că îi era frică - sau, la cel puțin, puțin tentativă - când i-am cerut să treacă anumite informatii Și totuși vorbea mereu cu o voce de calm deplin și încredere absolută A fost o reamintiți-mi colegilor și mie că până când știți ce ai de-a face, nu știi cu ce ai de-a face cu Deși apelul a venit în jurul orei : , până la când am ajuns peste drum de bancă și am făcut contact era probabil pe la : am Cuvântul când noi a venit pe scena a fost că acesta urma să fie un tăietor de prăjituri, după carte, scurt și dulce Comandantii nostri m-am gândit că vom intra și ieși de acolo în zece minute, pentru că băieții răi se presupune că au vrut să se predea Acest avea să devină mai târziu o problemă, când negocierile s-au blocat iar Command s-a stânjenit, pentru că făcuseră greșeala de a împărtăși acest optimism timpuriu cu presa, bazat pe toate dezinformările timpurii Am ajuns la fața locului pentru a ne preda, dar situația s-a întors aproape imediat Tot ceea ce am presupus că știm este greșit CALMAȚI SCHIZOFRENICII Centrul nostru de operațiuni de negociere (NOC) a fost înființat într-un birou într-o bancă imediat peste o stradă îngustă de Ramura Chase Eram mult prea aproape de locul ostaticilor, deci imediat am fost în dezavantaj Eram mai puțin de la treizeci de metri de punctul de criză, unde în mod ideal vrei au puțin mai mult tampon decât atât Vrei să pui o oarecare distanță între tine și oricare ar fi cazul cel mai rău scenariul ar putea fi în așteptare la celălalt capăt al tranzacției Când am sosit eu și partenerul meu, am fost imediat desemnat să antreneze negociatorul departamentului de poliție pe telefon Numele lui era Joe și se descurca bine - dar în astfel de situații, nimeni nu a lucrat singur Noi intotdeauna lucrat în echipe Gândirea din spatele acestei politici a fost aceea toate aceste seturi suplimentare de urechi ar capta informații suplimentare În unele confruntări, am avut până la cinci persoane pe linie, analizând informațiile așa cum au venit, oferind intrare în culise și îndrumare pentru omul nostru pe telefon - și așa am fost configurați aici L-am avut pe Joe luând conducerea la telefon și încă trei sau patru dintre noi ascultau, treceau note înainte și înapoi, încercând da un sens unei situații confuze Unul dintre noi încerca măsurați starea de spirit a tipului rău care preia conducerea pe celălalt sfârşit, iar un altul asculta indicii sau "spune" asta ar putea să ne ofere o citire mai bună despre ceea ce ne confruntăm și așa pe Studenții de-ai mei se opun acestei noțiuni, întrebând: "Serios, chiar ai nevoie de o echipă întreagă să auzi pe cineva? Faptul că FBI-ul a ajuns la această concluzie, spun eu ei, ar trebui să fie un semnal de trezire Nu este chiar atât de ușor asculta bine Suntem ușor distrași Ne angajăm în selectiv ascultând, auzind doar ceea ce vrem să auzim, mintea noastră acţionând pe baza unei părtiniri cognitive pentru consistenţă mai degrabă decât adevăr Și acesta este doar începutul Majoritatea oamenilor abordează o negociere atât de preocupată de argumentele care susțin poziția lor că sunt incapabili să asculte cu atenție Într-una dintre cele mai citate lucrări de cercetare în psihologie, George A Miller a prezentat în mod persuasiv ideea că putem procesa doar aproximativ șapte bucăți de informații în mintea noastră conștientă în orice moment dat În cu alte cuvinte, suntem ușor copleșiți Pentru acei oameni care văd negocierea ca pe o bătălie a argumente, vocile din propriul lor cap sunt cele care sunt copleșindu-i Când nu vorbesc, ei sunt gândindu-se la argumentele lor și când vorbesc, își fac argumentele Adesea cei de ambele părți de la masă fac același lucru, așa că aveți ceea ce eu numiți o stare de schizofrenie: toată lumea doar ascultă voce în capul lor (și nu bine, pentru că se descurcă alte șapte sau opt lucruri în același timp) Poate arata ca și cum ar fi doar doi oameni într-o conversație, dar într-adevăr este mai mult ca patru oameni care vorbesc toți deodată Există o modalitate puternică de a liniști vocea din tine capul și vocea în capul lor în același timp: tratați doi schizofrenicii cu o singură pastilă În loc să-ți prioritizezi argument - de fapt, în loc să ne gândim deloc în inițiativele timpurii despre ceea ce vei spune - fă-ți unic și atotcuprinzător se concentreze pe cealaltă persoană și ce au de spus În acel mod de ascultare activă adevărată - ajutat de tacticile pe care le veți învăța în capitolele următoare îți vei dezarma omologul Îi vei face să se simtă în siguranță Vocea din capul lor va începe să se liniștească Scopul este să identifici ceea ce omologii tăi de fapt nevoie (monetară, emoțională sau de altă natură) și obțineți-le simțindu-te suficient de în siguranță pentru a vorbi și a vorbi și a mai vorbi despre ce vor ei Acesta din urmă vă va ajuta să descoperiți fost Dorințele sunt ușor de vorbit, reprezentând aspirația de a ajunge în calea noastră și de a susține orice iluzie de controlul pe care îl avem pe măsură ce începem să negociem; nevoile implică supraviețuirea, minimul necesar pentru a ne face să acționăm și așa ne fac vulnerabili Dar nici dorințele, nici nevoile nu sunt unde noi incepem; începe cu ascultarea, făcându-l despre celălalt oameni, validându-și emoțiile și creând suficientă încredere și siguranță pentru ca o conversație reală să înceapă Am fost departe de acest obiectiv cu ostaticul principal la apel A continuat să ridice aceste cortine de fum ciudate Nu a renunțat la numele său, a încercat să-și ascundă vocea, îi spunea mereu lui Joe că este pus pe difuzor deci toată lumea din jurul lui din bancă auzea și apoi el ar anunța brusc că îl pune pe Joe în "așteptare" și închide telefonul El întreba în mod constant despre o van, spunând că el și partenerii săi au vrut să aranjam unul pentru ei astfel încât să poată conduce ei înșiși și ostaticii la incinta locală să se predea Acolo a fost predarea prostii veniseră de la - dar, desigur, asta nu era planul de capitulare atât de mult cât a fost un plan de evadare In spate din mintea lui, tipul ăsta s-a gândit că ar putea cumva să părăsească banca fără a fi luat în custodie, iar acum că a lui șoferul evadat a fugit de la fața locului și avea nevoie de acces la un vehicul După ce totul s-a terminat, alte câteva detalii au devenit clare Nu eram singurii care fuseseră mințiți Aparent, acest jefuitor de bănci nu le spusese partenerilor săi că era mergând să jefuiască o bancă în acea dimineață S-a dovedit că era un curier de numerar care a deservit banca și partenerii săi sub impresia că aveau de gând să spargă pe ATM Ei nu s-au înscris pentru luarea de ostatici, așa că noi am aflat că co-conspiratorii acestui tip erau și ei ostatici, în departe Au fost prinși într-o situație proastă pe care nu au făcut-o vezi venind - și, în cele din urmă, a fost această "deconectare" printre luătorii de ostatici care ne-au ajutat să dăm o pană între ele și să pună capăt impasului ÎNCET ACEASTA JOS Liderul a vrut să ne facă să credem că el și partenerii lui sunt având grijă de ostaticii săi, dar în realitate de securitate paznicul era în afara imaginii și cel de-al doilea casier de bancă fugi la subsolul băncii să te ascunzi Ori de câte ori Joe spunea el a vrut să vorbească cu ostaticii, ostaticul ar opri, și fă să pară că a existat această frenezie de activitate în interiorul băncii, făcând eforturi ridicole să ne spună cum mult timp și energie pe care el și cohortele lui petreceau având grijă de ostatici Foarte des, liderul ar folosi asta ca un motiv pentru a-l pune pe Joe în așteptare sau pentru a pune capăt unui apel El ar spune: "Fetele trebuie să meargă la baie " Sau, "Fetele vor să-și sune familiile " Sau "Fetele vor ia ceva de mâncare " Joe făcea o treabă bună, ținându-l pe tipul ăsta să vorbească, dar a fost uşor limitat de abordarea negocierii care departamentele de poliție foloseau la acea vreme Apropierea a fost jumătate MSU - Making Shit Up - și jumătate un fel de vânzări abordare - practic încercând să convingă, să constrângă sau manipula în orice mod posibil Problema era că noi am fost prea grăbit, conducând prea tare spre o viteză soluţie; încercând să rezolvi problemele, nu o mută de oameni A merge prea repede este una dintre greșelile pe care toți negociatorii le fac predispus la realizarea Dacă ne grăbim prea mult, oamenii pot simțim că nu sunt auziți și riscăm să le subminăm raportul și încrederea pe care le-am construit Există o mulțime de cercetări care validează acum trecerea timpului ca una dintre cele mai multe instrumente importante pentru un negociator Când încetini procesul jos, mai calmezi La urma urmei, dacă cineva este vorbind, nu trag Am luat o pauză când tâlharii au început să facă zgomot despre mâncare Joe mergea înainte și înapoi cu ei pentru o vreme despre ce aveau să aibă ei și cum noi urmau să le aducă A devenit o negociere în și de la sine Am pus totul la punct, pregătiți să trimitem mâncarea un fel de robot, pentru că asta era tipul ăsta confortabil cu, dar apoi a făcut o întoarcere, a spus să uita de asta A spus că au găsit mâncare înăuntru, așa că a fost doar un zid de cărămidă după altul, o cortină de fum după o alta Ne-ar simți ca și cum am face puțin progres, atunci tipul ăsta ar lua o întorsătură bruscă sau ar fi spânzurat pe noi, sau să se răzgândească Între timp, anchetatorii noștri au folosit timpul pentru a rula înregistrarea fiecăruia dintre zecile de vehicule găsite în apropiere, pe stradă, și a reușit să vorbească cu proprietarii fiecare dintre ei, cu excepția unuia - o mașină aparținând cuiva pe nume Chris Watts Acesta a devenit singurul nostru lider, la timpul și pe măsură ce nesfârșitele noastre dus-întors continuau pe telefon am trimis un grup de anchetatori la adresa pe care Înregistrarea lui Chris Watts, unde au găsit pe cineva care l-a cunoscut pe Chris Watts și a fost de acord să coboare la locul lui blocajul pentru a-l eventual identifica Încă nu aveam o imagine vizuală în interior, deci a noastră martorul ocular trebuia să fie mai mult un "martor auditiv" - și a fost capabil să-l identifice pe Chris Watts după vocea lui Acum știam mai multe despre adversarul nostru decât credea el știam, ceea ce ne-a adus momentan în avantaj Eram adunând toate piesele puzzle-ului, dar nu ne-a găsit niciuna mai aproape de finalul nostru, care trebuia să determine cu siguranță cine a fost în interiorul clădirii, pentru a asigura sănătatea și bunăstarea a ostaticilor și să-i scoatem pe toți în siguranță - cei buni băieți și băieți răi VOCEA După cinci ore, eram blocați, deci locotenentul responsabil mi-a cerut să preiau Joe era plecat; Am fost înăuntru Practic, asta a fost singura piesă strategică de care dispunem, care nu a făcut-o implică o escaladare a forței Omul pe care îl cunoșteam acum ca Chris Watts fusese în obiceiul de a-și termina apelurile brusc, așa că treaba mea era să găsesc un mod de a-l ține să vorbească Am trecut la Late-Night, FM Voce DJ: profundă, moale, lentă și liniștitoare Am fost instruit să-l confrunte pe Watts cât mai curând posibil în privința lui identitate Am apelat și la telefon fără niciun avertisment, înlocuindu-l pe Joe, împotriva protocolului standard A fost un isteț mișcarea locotenentului NYPD pentru a schimba lucrurile, dar asta s-ar fi putut întoarce cu ușurință Această voce liniștitoare a fost cheie pentru a facilita confruntarea Chris Watts mi-a auzit vocea pe linie și m-a întrerupt imediat - a spus: "Hei, ce sa întâmplat cu Joe?" Am spus: "Joe a plecat Acesta este Chris Tu vorbesti cu mine acum â€ Nu am pus-o ca pe o întrebare Am făcut o înclinare în jos afirmație, pe un ton de voce înclinat în jos Cel mai bun mod de a descrie vocea DJ-ului FM târziu este ca vocea calmului și a rațiunii Când deliberează asupra unei strategii sau abordări de negociere, oamenii tind să-și concentreze toate energiile pe ce să spună sau să facă, dar așa suntem (comportamentul și livrarea noastră generală) acesta este atât cel mai ușor de pus în aplicare, cât și cel mai mult mod de influență imediat efectiv Creierul nostru nu doar procesează și înțelege acțiunile și cuvintele altora dar sentimentele și intențiile lor, de asemenea, sensul social al comportamentul și emoțiile lor În cea mai mare parte inconștient nivel, putem înțelege mințile altora nu prin orice fel de gândire, dar prin apucare literală ceea ce simte celălalt Gândește-te la asta ca la un fel de neurologic involuntar telepatie - fiecare dintre noi în fiecare moment dat semnal lumea din jurul nostru, indiferent dacă suntem gata să jucăm sau să luptăm, râde sau plânge Când radiam căldură și acceptare, conversații doar par să curgă Când intrăm într-o cameră cu un nivel de confort și entuziasm, atragem oamenii către noi Zâmbet la cineva de pe stradă și, ca reflex, îi vor zâmbi înapoi A înțelege acel reflex și a-l pune în practică este critic pentru succesul aproape a oricărei abilități de negociere există de învățat De aceea, cel mai puternic instrument al tău în orice cuvânt comunicarea este vocea ta Vă puteți folosi vocea pentru a atingă intenționat creierul cuiva și întoarce un comutare emoțională Neîncredere la încredere Nervos să se calmeze Într-o clipă, comutatorul se va întoarce exact așa cu dreapta livrare Există în esență trei tonuri de voce disponibile pentru negociatori: vocea DJ-ului FM târziu, cea pozitivă/jucăușă vocea și vocea directă sau asertivă Uită de asertiv voce pentru moment; cu excepția unor circumstanțe foarte rare, folosirea este ca să te plesnești în față în timp ce încerci a progresa Semnalați dominație asupra dvs omolog, care va fi agresiv sau pasiv agresiv, respingeți împotriva încercărilor de a fi controlați De cele mai multe ori, ar trebui să utilizați voce pozitivă/jucăușă Este vocea unui om facil, bun persoană Atitudinea ta este ușoară și încurajatoare The cheia aici este să te relaxezi și să zâmbești în timp ce vorbești Un zâmbet, chiar și în timp ce vorbești la telefon, are un impact tonal că cealaltă persoană va prelua Efectul acestor voci este transcultural și niciodată pierdut în traducere Într-o vacanță în Turcia cu ai lui iubita, unul dintre instructorii noștri de la The Black Swan Group era derutat - ca să nu mai zic puțin jenat - că partenerul lui făcea în mod repetat oferte mai bune în lor sesiuni de tocmeală pe stradă la piețele de mirodenii din Istanbul Pentru negustorii din astfel de piețe din tot Mijlocul Est, negocierea este o formă de artă Inteligența lor emoțională este fin șlefuit și vor folosi ospitalitatea și prietenia într-un mod puternic de a te atrage și de a crea reciprocitate care se încheie cu un schimb de bani Dar funcționează în ambele sensuri, ca instructorul nostru a descoperit în timp ce își observa prietena în acțiune: ea a abordat fiecare întâlnire ca pe un joc distractiv, deci că oricât de agresiv ar fi împins, zâmbetul ei și comportamentul jucăuș i-a pregătit pe prietenii ei comercianți să se stabilească pe o rezultat de succes Când oamenii sunt într-o stare de spirit pozitivă, ei gândesc mai repede și au mai multe șanse să colaboreze și rezolvarea problemelor (în loc să lupți și să reziste) Se aplică la zâmbește la fel de mult ca și zâmbetului-ee: un zâmbet pe față, și în vocea ta, îți vei crește propria agilitate mentală Jucăușul nu a fost mișcarea cu Chris Watts Modul în care late-night FM DJ vocea funcționează este că, atunci când vă inflexați vocea într-un mod descendent, ai pus-o acolo pe care o ai am acoperit-o Vorbind încet și clar, transmiteți unul idee: eu sunt în control Când te înclini în sus, inviți un răspuns De ce? Pentru că ai adus un măsura incertitudinii Ai făcut o declarație să sune ca o intrebare Ai lăsat ușa deschisă pentru celălalt tip preia conducerea, așa că am avut grijă aici să fiu tăcută, sigură de mine Este aceeași voce pe care aș putea să o folosesc într-o negociere a unui contract, când un articol nu este discutat Dacă văd o muncă pentru angajare clauză, de exemplu, aș putea spune: "Noi nu facem muncă nechiriată" Chiar așa, simplu, simplu și prietenos Eu nu ofer o alternativă, pentru că ar cere discuții suplimentare, așa că fac doar o declarație simplă Așa am jucat aici Am spus: "Joe a plecat Tu ești vorbesc cu mine acum " Intelegere incheiata Poți fi foarte direct și la obiect atât timp cât ești creează siguranță printr-un ton al vocii care spune că sunt bine, tu ești bine, hai să ne dăm seama Valul se întorcea Chris Watts a fost zguduit, dar a avut o puţine mişcări rămase în el Unul dintre băieții răi a coborât la la subsol și a strâns una dintre casărele băncii La unii dispăruse în măruntaiele băncii punct, dar Chris Watts și complicele lui nu îl urmăriseră după ea pentru că știau că nu se duce nicăieri Acum unul dintre jefuitorii de bănci a târât-o înapoi sus și pune-o la telefon Ea a spus: "Sunt bine " Asta e tot Am spus: "Cine este acesta?" Ea a spus: "Sunt bine " Am vrut să o țin să vorbească, așa că i-am întrebat-o cum se numește, dar apoi, chiar așa, a dispărut Aceasta a fost o mișcare genială din partea lui Chris Watts A fost o ameninţare, tachinandu-ne cu vocea femeii, dar subtil şi indirect A fost o modalitate pentru tipul rău de a ne anunța că el dădea lovitura la capătul lui de telefon fără escaladând direct situația Ne-a dat o "dovadă de viața," confirmând că într-adevăr avea ostatici cu el care erau în formă suficient de decentă pentru a vorbi la telefon, dar sa oprit înainte de a ne permite să adunăm orice util informație Reuşise să recupereze o măsură de control OGLINDIRE Chris Watts a revenit la telefon încercând să se comporte ca nu se întâmplase nimic Era puțin tulburat, asta e sigur, dar acum vorbea "Am identificat fiecare mașină de pe stradă și am vorbit cu toți proprietarii, cu excepția unuia, i-am spus lui Watts - Avem o dubă aici afară, o dubă albastră și gri Am reușit să obținem un se ocupă de proprietarii tuturor vehiculelor, cu excepția acestuia special Știi ceva despre asta? - Celălalt vehicul nu este acolo pentru că voi, băieţi mi-a alungat șoferul " a scapat el ― Ţi-am alungat şoferul? M-am oglindit "Ei bine, când a văzut poliția a tăiat " - Nu ştim nimic despre acest tip; el este cel cine conducea duba? am întrebat Oglindirea a continuat între mine și Watts și el a făcut o serie de recunoașteri dăunătoare A început să vomite informații, așa cum ne referim acum la ele în afacerea mea de consultanță A vorbit despre un complice despre care nu știam timpul Schimbul acela ne-a ajutat să găsim șoferul mașină de evadare Oglindirea, numită și izopraxism, este în esență imitație Este un alt comportament neurologic al oamenilor (și al altor animale) display în care ne copiem unul pe altul pentru a ne mângâia Se poate face cu modele de vorbire, limbajul corpului, vocabular, tempo și tonul vocii În general, este un comportament inconștient - rareori suntem conștienți de el atunci când este se întâmplă - dar este un semn că oamenii se leagă, sincronizați, și stabilirea tipului de raport care să conducă la încredere Este un fenomen (și acum tehnică) care urmează a principiu biologic foarte de bază, dar profund: ne temem de ce este diferite și sunt atrași de ceea ce este asemănător După cum se spune merge, păsări de pene se îngrămădesc împreună Oglindirea, atunci, când practicată în mod conștient, este arta de a insinua asemănarea "Aveți încredere în mine", îi semnalează o oglindă inconștientului altuia, "Tu iar eu - suntem la fel Odată ce ești în acord cu dinamica, o vei vedea peste tot: cupluri care merg pe stradă cu pașii înăuntru sincronie perfectă; prieteni în conversație într-un parc, ambii dând din cap și încrucișând picioarele cam la fel timp Acești oameni sunt, într-un cuvânt, conectați În timp ce oglindirea este cel mai adesea asociată cu forme de comunicarea nonverbală, în special limbajul corpului, ca negociatorii o "oglindă" se concentrează pe cuvinte și pe nimic altfel Nu limbajul corpului Nu accentul Nu tonul sau livrare Doar cuvintele Este aproape ridicol de simplu: pentru FBI, o "oglindă" este când repeți ultimele trei cuvinte (sau pe cel critic pentru trei cuvinte) din ceea ce tocmai a spus cineva Din totalitate din setul de abilități de negociere cu ostatici al FBI, oglindirea este cel mai aproape se ajunge de un truc Jedi Simplu, și totuși nemaipomenit de eficient Repetând ceea ce spun oamenii, declanșezi acest lucru oglindirea instinctului și omologul tău va face inevitabil să detalieze ceea ce tocmai s-a spus și să susțină procesul de conectarea Psihologul Richard Wiseman a creat un studiu folosind ospătari pentru a identifica ceea ce era mai eficient metodă de a crea o legătură cu străinii: oglindire sau întărire pozitivă Un grup de chelneri, folosind întărire pozitivă, a oferit laude și încurajare patronilor folosind cuvinte precum "superb", "nicio problemă" și "sigur", ca răspuns la Fiecare comandă Celălalt grup de chelneri le-a oglindit clienții pur și simplu repetându-le comenzile înapoi Rezultatele au fost uluitoare: bacșișul mediu al chelnilor care oglindit a fost cu la sută mai mult decât a celor care au folosit întărire pozitivă Am decis că era timpul să-l lovesc cu numele lui - să-l las știm că eram pe el Am spus: "Există un vehicul aici, și este înregistrată la un Chris Watts " El a spus: "Bine " Nu lăsând nimic să treacă Am spus: "Este acolo? Esti tu? Ești Chris Watts? A fost o întrebare stupidă, din partea mea O greseala Pentru o oglindă pentru a fi eficientă, trebuie să o lași să stea acolo și să o facă muncă Are nevoie de puțină liniște Am pășit peste oglinda mea De îndată ce am spus-o, am vrut să o iau înapoi "Tu ești Chris Watts?" Ce naiba ar putea spune tipul asta la asta? Desigur, el a răspuns: "Nu " Făcusem o mișcare cu capul oaselor și i-am dat lui Chris Watts o mod de a evita această confruntare, dar a fost totuși zdrăngănit Până în acest moment, crezuse că este anonim Oricare ar fi fantezia pe care o avea prin el cap, era o cale de ieșire pentru el, un buton de refacere Acum el știa diferit M-am liniștit, am încetinit a mic, și de data asta mi-am închis gura după oglindă - am spus: - Nu? Ai spus "bine" Acum l-am avut, m-am gândit Vocea lui a crescut mult El a sfârşit prin a scoate câteva lucruri, vomita mai multe informații și a devenit atât de agitat încât a încetat să mai vorbească pe mine Dintr-o dată complicele lui, despre care am aflat mai târziu că era Bobby Goodwin, a venit la telefon Nu auzisem de acest al doilea ostatic până când acum Știam de-a lungul timpului că Chris Watts nu juca singuri, dar nu am citit bine câte oameni pe care i-a avut lucrând cu el la asta, iar acum iată complicele lui involuntar, gândindu-se la poliția noastră originală negociatorul departamentului încă se ocupa de finalul nostru Noi stiam asta pentru că îmi tot spunea "Joe", ceea ce ne-a spus că o va face fost în buclă devreme și ceva mai puțin implicat ca impasul a continuat Cel puțin, deconectarea mi-a spus acești tipi nu erau exact pe aceeași pagină - dar nu am sărit la el corectează-l Un alt lucru: suna ca și al doilea tip vorbind printr-un prosop sau un hanorac - așa cum era chiar și mușcând de un fel de țesătură Mergând la toate acestea lungi pentru a-și masca vocea, ceea ce însemna că era clar speriat Era nervos, săritor ca naiba, îngrijorat de cum această confruntare era în jos Am încercat să-l liniștesc - încă cu înclinarea în jos Vocea DJ Am spus: "Nimeni nu merge nicăieri " I a spus: "Nimeni nu va fi rănit " După aproximativ un minut și jumătate, mișcarea părea să fie dispărea Vocea înăbușită, de asemenea I se auzi vocea mult mai clar pe măsură ce a spus: "Am încredere în tine, Joe" Cu cât îl țineam mai mult pe al doilea tip la telefon, cu atât mai mult a devenit clar că era într-un loc unde nu voia să fie Bobby voia să iasă - și, desigur, voia să iasă fără rănirea Era deja în adânc, dar nu voia ajunge mai adânc Nu a început ziua aceea plănuind să jefuiască a banca, dar a fost nevoie să-mi aud vocea calmă la celălalt capăt al telefonul pentru ca el să înceapă să vadă o cale de ieșire Al șaptelea ca mărime armata permanentă în lume era pregătită afară ușile băncilor - asta este dimensiunea și sfera poliției din NYPD, în forță totală, iar armele lor erau fixate asupra lui și a partenerului său Evident, Bobby era disperat să iasă pe acele uși nevătămat Nu știam unde era Bobby, în interiorul băncii La acest ziua, nu știu dacă a reușit să se îndepărteze de a lui partener, sau dacă vorbea cu mine în ochii lui Chris wați Știu doar că am avut toată atenția lui și că el căuta o modalitate de a pune capăt conflictului - sau, cel puțin, să o facă își încheie rolul în ea Am aflat mai târziu că, între apeluri telefonice, Chris Watts era ocupat să scoată numerar în interiorul zidurilor băncii El a fost și el grămezi de bani ardând, în vizorul celor două femei ostatici Pe față, acesta a fost un comportament bizar, dar să un tip ca Chris Watts avea o anumită logică Aparent, i-a băgat în cap că ar putea arde, să zicem, USD, iar dacă au fost raportate USD, banca lipsește oficialii nu s-ar gândi să-l caute pe celălalt USD A fost o înșelăciune interesantă - nu tocmai inteligent, dar interesant A arătat o atenție ciudată la detalii Cel puțin în mintea lui, dacă Chris Watts a reușit să scape această cutie pe care și-o făcuse pentru el însuși, putea să stea jos o vreme și să se întoarcă la o dată viitoare pentru banii pe care i-ar fi primit ascunși - bani care nu ar mai fi pe registrele băncii Ce mi-a plăcut la al doilea tip, Bobby, a fost că el nu a încercat să joace niciun joc cu mine la telefon El a fost un trăgător direct, așa că am putut să răspund ca o chintă trăgător în natură În același mod, aș primi înapoi orice aș pune afară, el a primit înapoi orice ar fi stins, așa că eu a fost cu el la asta Experiența mi-a spus că tot ce trebuie să fac este ține-l să vorbească și o să vină Am găsi o modalitate de a scoate-l din acea bancă - cu sau fără Chris Watts Cineva din echipa mea mi-a dat un bilet: "Întreabă-l dacă el vrea să iasă " Am spus: "Vrei să ieși primul?" Am făcut o pauză, rămânând tăcut ― Nu ştiu cum aş face-o, spuse Bobby în cele din urmă "Ce te împiedică să o faci chiar acum?" am întrebat "Cum fac asta?" a întrebat el din nou - Să-ţi spun ce Ne întâlnim în față chiar acum Acesta a fost un moment revoluționar pentru noi - dar noi încă a trebuit să-l scoată pe Bobby de acolo și să găsească o modalitate de a-l lăsa să știi că l-aș aștepta de cealaltă parte a uşă Îi dădusem cuvântul că eu voi fi cel care trebuie să o accept capitularea lui și că el nu va fi rănit, iar acum noi a trebuit să se întâmple asta - și de foarte multe ori asta este faza de implementare care poate fi cea mai dificilă Echipa noastră s-a străduit să pună în aplicare un plan pentru a aduce acest lucru despre Am început să-mi pun echipament antiglonț Am chestionat scenă, gândindu-mă că aș putea să mă poziționez în spatele unuia dintre cei mari camioane pe care le parcasesem în fața băncii, ca să-mi dea o măsura acoperirii, pentru orice eventualitate Apoi ne-am lovit de una dintre acele situații înnebunitoare unde o mână nu ştia ce face cealaltă Aceasta s-a dovedit că ușa băncii fusese baricadată de la afară devreme în confruntare - o măsură de precauţie pentru a se asigura că niciunul dintre jefuitorii de bănci nu a putut să fugă de la locul faptei Știam cu toții asta, desigur, la un anumit nivel, dar când a venit momentul Bobby să se predea și să iasă pe ușă, este ca al nostru creierele au intrat în modul de repaus Nimeni din echipa SWAT s-a gândit să amintească oricui din echipa de negocieri despre asta un detaliu semnificativ, deci pentru câteva batai lungi Bobby nu am putut ieși și am avut o senzație de rău în stomac că oricare ar fi progresul pe care tocmai am făcut-o cu acest tip pentru nimic Așa că iată-ne, ne străduim să ne revenim În curând, doi Băieții SWAT au înaintat spre intrare, cu scuturi balistice, tunuri trase, pentru a lua lacătele și baricadă pe uşă - şi în acest moment încă nu au făcut-o știe cu ce se confruntau de cealaltă parte A fost o moment super tensionat Ar fi putut fi o duzină de arme pe acești doi SWAT, dar nu aveau nimic de făcut nu fac decât să se apropie încet Tipii aceia erau rock solid Au descuiat ușa, s-au dat înapoi și, în sfârșit, noi erau bune de plecat Bobby a ieşit - cu mâinile în aer L-am plimbat printr-un set specific de instrucţiuni despre ce să facă când el a ieșit pe ușă, la ce să mă aștept Câțiva băieți SWAT l-a bătut jos Bobby s-a întors și s-a uitat și a spus: "Unde este Chris? Du-mă la Chris În cele din urmă, l-au adus la mine și am fost capabil să-l interogheze în postul nostru de comandă improvizat Acesta a fost primul în care am aflat că există doar unul luător de ostatici înăuntru - iar acest lucru l-a pus în mod firesc pe comandant oprit N-am învățat asta decât mai târziu, dar am înțeles de ce el ar fi fost supărat și stânjenit la această ultimă tură Tot timpul, el le spusese presei că există o grămadă de băieți răi dinăuntru - o adunare internațională de tipi răi, tine minte? Dar acum că s-a dovedit că era în esență o operație cu doi oameni, iar unul dintre băieții răi dorise nu în parte, comandantul părea că nu avea un gestionează situația Dar, după cum am spus, nu știam despre comandantul reacție încă Tot ce știam era că tocmai primisem tot această nouă informație, care ne-a spus că suntem mai aproape de atingerea noastră rezultatul dorit decât tocmai am crezut Acesta a fost un dezvoltare pozitivă, ceva de sărbătorit Cu ceea ce noi acum știam că va fi mult mai ușor de negociat drumul nostru prin restul ei, și totuși acest comandant a fost furios Nu-i plăcea că fusese jucat, așa că s-a întors către unul dintre băieții de la asistența tehnică a poliției NYPD Unitatea de răspuns (TARU) și le-a ordonat să obțină a cameră în interiorul băncii, un microfon ceva Acum că eram înghesuit cu Bobby, comandantul m-a schimbat în favoarea unui alt negociator primar telefonul Noul negociator a jucat la fel ca mine, cu câteva ore mai devreme - a spus: "El este Dominick Tu ești vorbesc cu mine acum " Dominick Misino a fost un mare negociator de ostatici - în mine vedere, unul dintre marii închizători ai lumii, care era termenul folosit adesea pentru tipul adus pentru a scoate ultimele detalii și asigurați afacerea Nu s-a supărat și se pricepea la ceea ce a făcut De fapt Stradă inteligentă Dominick a arat înainte Și apoi, un lucru uimitor sa întâmplat - un lucru uimitor aproape dezastruos Ca Chris Watts vorbea cu Dominick, a auzit o unealtă electrică un fel care își făcea drum prin peretele din spatele lui A fost unul dintre băieții noștri TARU, care încerca să planteze un bug înăuntru - exact în locul greşit, exact în locul greşit timp Chris Watts era deja destul de zdruncinat așa cum era, al lui partener s-a renunțat așa și l-a lăsat să se joace în afara asediului pe cont propriu Și acum, să-i aud pe băieții noștri forând prin perete, tocmai l-a declanșat El a răspuns ca un pitbull dat înapoi într-un colț El l-a numit pe Dominick mincinos Dominick era de neclintit El a păstrat este cool, când Chris Watts a înfuriat la celălalt capăt al telefonului, și în cele din urmă a adus comportamentul calm și rece al lui Dominick tipul de la fiert la fiert Privind retrospectiv, a fost o mișcare prostească să încerci să găsești un bug înăuntru banca în această etapă târzie - născută din frustrare și panică L-am scos pe unul dintre cei care iau ostatici de la bancă, dar acum dădusem înapoi o măsură de control Uimitor pe cel ramas de ostatic, care poate sau nu a fost a tun liber, nu a fost absolut o idee bună În timp ce Dominick a început să rezolve situația, Chris Watts ne-a schimbat lucrurile El a spus: "Dacă-i dau voie un ostatic merge? Asta a venit ca de nicăieri Dominick nici măcar nu făcuse m-am gândit să întreb, dar Chris Watts tocmai a oferit unul dintre nu era mare lucru - și pentru el, în această fază târzie în confruntare, cred că nu a fost Din punctul lui de vedere, astfel de mișcarea conciliantă i-ar putea oferi suficient timp pentru a-și da seama o modalitate de a scăpa Dominick a rămas calm, dar a profitat de ocazie A spus că vrea să vorbească mai întâi cu ostaticul, ca să fie sigur totul a mers în regulă, așa că Chris Watts a lovit unul dintre femei și a pus-o la telefon Femeia fusese acordând atenție, știam că fusese un fel de snafu când Bobby voia să se predea, deci chiar dacă ea era încă complet îngrozită de ea avea prezența sufletească intreaba de usa Îmi amintesc că am crezut că asta arăta multe alamă - a fi îngrozit, ținut împotriva voinței tale, îngrozit a un pic și să ai în continuare inteligența despre tine Ea spuse: "Ești sigur că ai o cheie pentru față ușă? Dominick a spus: "Ușa de la intrare este deschisă" Si a fost În cele din urmă, ceea ce s-a întâmplat a fost că a venit una dintre femei afară, nevătămată, și o oră mai târziu, cealaltă femeie urmat, de asemenea, nevătămat Lucram să-l scoatem pe paznicul băncii, dar noi nu puteam fi sigur din conturile acestor casători în ce formă ar putea fi tipul ăsta Nici măcar nu am făcut-o stiu daca mai era in viata Nu-l văzuseră de la prima dată lucru în acea dimineață Ar fi putut avea un atac de cord și a murit - pur și simplu nu era de unde să știm Dar Chris Watts avea un ultim truc în mânecă El ne-a tras una rapidă și din senin, s-a oferit să vină afară Poate că s-a gândit că ne poate prinde din urmă cu garda jos timp Ce era ciudat la apariția lui bruscă a fost că părea că se uită în jur, cercetând scena, de parcă încă credea că va scăpa cumva de captură Chiar sus până în momentul în care polițiștii i-au pus cătușele, ale lui privirea se arunca înainte și înapoi, cautând un fel de oportunitate Luminile strălucitoare erau pe tipul ăsta, era practic înconjurat, dar undeva în spatele lui minte intrigatoare, năvalnică, încă credea că are o șansă A fost o zi lungă, lungă, dar a trecut în cărți ca un succes Nimeni nu a fost rănit Băieții răi erau în custodie Și am ieșit din experiență umilit de cât de mult mai era de învățat, dar în același timp, trezit și inspirat de puterea elementară a emoției, dialogului, și setul de instrumente evolutiv al FBI de psihologie aplicată tactici de a influența și a convinge aproape pe oricine în oricare situatie În deceniile de la inițierea mea în lumea mizei mari negocierile, am fost lovit din nou și din nou de cât de valoroase pot fi aceste abordări aparent simple Capacitatea de a intra în cap - și în cele din urmă sub pielea - a omologului dumneavoastră depinde de aceste tehnici şi dorința de a vă schimba abordarea, bazată pe noi dovezi, pe parcurs Cum am lucrat cu directori iar elevii să-și dezvolte aceste abilități, încerc mereu să le întăresc mesajul că a avea dreptate nu este cheia succesului negociere - a avea mentalitatea potrivită este CUM SĂ ÎNFRONTȚI - ȘI ȘI ȚI-ȚI OBȚI CALEA - FĂRĂ CONFRONTARE Mă refer doar pe jumătate în glumă la oglindire ca magie sau Jedi truc pentru că îți oferă capacitatea de a nu fi de acord fără a fi dezagreabil Pentru a considera cât de util poate fi, gândiți-vă la loc de muncă mediu: invariabil mai este cineva într-o poziție de autoritate care a ajuns la acea poziție prin asertivitate agresivă, uneori intimidare totală, cu "vechea școală" de sus în jos, comandă și control presupuneri că șeful are întotdeauna dreptate Și să nu facem ne amăgim: oricare ar fi regulile luminate ale "Școală nouă", în orice mediu (de muncă sau altfel) vei avea mereu de-a face cu oameni puternici de tip A care preferă consimțământul la colaborare Dacă abordezi un pitbull cu un alt pitbull, tu în general, se ajunge cu o scenă dezordonată și o mulțime de vânătăi sentimente și resentimente Din fericire, există o altă cale fără toată mizeria Sunt doar patru pași simpli: Folosiți vocea FM DJ pentru noaptea târziu Începeți cu "Îmi pare rău â€ Oglinda Tăcere Cel puțin patru secunde, pentru a lăsa oglinda lucrează-și magia asupra omologului tău Repetați Unul dintre elevii mei a experimentat eficacitatea acestui lucru proces simplu la locul ei de muncă, unde șeful ei impulsiv a fost cunoscut pentru "drive-by-urile" sale: o practică enervantă de pe care şeful le-ar trece brusc pe lângă biroul cuiva sau cabină neanunţată cu un "œurgent", prost gândit misiune care a creat multă muncă inutilă Trecut încercările de orice fel de dezbatere au creat respingere imediată "Există o modalitate mai bună" a fost întotdeauna interpretată de acest șef ca "modul leneş" Un astfel de drum-by a avut loc spre sfârșitul unui lung angajamentul de consultanță, unul care generase literalmente mii de documente Șeful, încă sceptic față de orice "digital", dorea securitatea copiilor pe hârtie Băgându-și capul în biroul ei, șeful spuse: "Hai face două copii ale tuturor documentelor â€ "Îmi pare rău, două exemplare?" oglindi ea ca răspuns, amintindu-și nu numai vocea DJ-ului, ci și pentru a oferi oglinda pe un ton iscoditor Intenția din spatele majorității oglinzilor ar trebui să fie "Te rog, ajută-mă să înțeleg " De fiecare dată când tu oglindește pe cineva, vor reformula ceea ce a spus ei nu o vor spune niciodată exact așa cum au spus-o prima timp Întrebați pe cineva: "Ce vrei să spui cu asta?" și este posibil să incitați la iritare sau la defensivă O oglinda, cu toate acestea, vă va oferi claritatea dorită în timpul semnalizării respect și preocupare pentru ceea ce spune cealaltă persoană "Da", a răspuns șeful ei, "unul pentru noi și unul pentru client â€ "Îmi pare rău, deci spui că clientul cere o copie şi avem nevoie de o copie pentru uz intern?â€ "De fapt, voi verifica cu clientul - ei nu au întrebat pentru orice Dar cu siguranță vreau o copie Așa eu face afaceri â€ - Absolut, răspunse ea - Mulţumesc că ai verificat clientul Unde ați dori să depozitați in-house copie? Nu mai e loc în camera de dosare aici â€œEste bine Îl poți depozita oriunde, spuse el ușor tulburat acum - Oriunde? se oglindi ea din nou, cu îngrijorare calmă Când tonul vocii sau limbajul corpului altei persoane este incompatibil cu cuvintele lui, o oglindă bună poate fi deosebit de utile În acest caz, a făcut-o pe șeful ei să facă o pauză frumoasă și lungă - ceva ce nu făcea des Elevul meu a stat tăcut "Ca De fapt, le poți pune în biroul meu, spuse el, cu mai multă calm decât avusese el toată conversaţia "Îmi voi cere noului asistent să mi-l imprime după terminarea proiectului Terminat Deocamdată, creați doar două copii de rezervă digitale " O zi mai târziu, șeful ei a trimis un e-mail și a scris simplu: "Cei doi backup-urile digitale vor fi bine " Nu după mult timp, am primit un e-mail extaz de la aceasta student: â€œAm fost socat! Iubesc oglinzile! O săptămână de muncă evitat!â€ Oglindirea vă va face să vă simțiți stânjeniți când naiba mai intai incerci Asta e singura parte grea despre asta; cel tehnica necesită puțină practică Odată ce înțelegi, totuși, va deveni un cuțit elvețian conversațional valoroasă în aproape orice mediu profesional și social LECȚII CHEIE Limbajul negocierii este în primul rând un limbaj al conversație și raport: o modalitate de a stabili rapid relații și a face oamenii să vorbească și să gândească împreună De aceea, când te gândești la cei mai mari negociatori ai Tot timpul, am o surpriză pentru tine - gândește-te Oprah Winfrey Emisiunea ei zilnică de televiziune a fost un studiu de caz al unui maestru practicant la locul de muncă: pe o scenă față în față cu cineva ea nu s-a întâlnit niciodată, în fața unui studio aglomerat de sute, cu alte milioane vizionate de acasă și o sarcină de făcut convinge acea persoană din fața ei, uneori împotriva lui sau propriile ei interese, să vorbească și să vorbească și să continue să vorbească, în cele din urmă împărtășind lumii secrete profunde și întunecate care ținuseră ostatici în propriile lor minți toată viața Privește cu atenție o astfel de interacțiune după ce ai citit aceasta capitol și dintr-o dată vei vedea un set rafinat de puternici abilități: un zâmbet conștient pentru a ușura tensiunea, utilizarea subtilului limbajul verbal și nonverbal pentru a semnala empatie (și astfel securitate), o anumită inflexiune în jos a vocii, acceptarea unor tipuri specifice de întrebări și evitarea altele - o întreagă gamă de abilități ascunse anterior care vor să se dovedească neprețuit pentru tine, odată ce ai învățat să le folosești Iată câteva dintre lecțiile cheie din acest capitol până la tine minte: â- Un bun negociator se pregăteşte, intrând, să fie gata pentru posibile surprize; un mare negociator își propune să-și folosească abilitățile pentru a dezvălui surprizele ei sigur de găsit â- Nu vă angajați la presupuneri; în schimb, vedeți ele ca ipoteze și folosiți negocierea pentru testați-le riguros â- Oamenii care privesc negocierea ca pe o bătălie a argumentele devin copleșite de voci în capul lor Negocierea nu este un act de luptă; este un proces de descoperire Scopul este să descoperi cât mai multe informații â- Pentru a liniști vocile din capul tău, fă-ți talpa şi atotcuprinzătoare se concentreze pe cealaltă persoană şi ce au de spus â- Încet Aceasta Jos A merge prea repede este unul dintre greșeli pe care toți negociatorii sunt predispuși să le facă Dacă suntem prea grăbiți, oamenii se simt ca și cum ei nu sunt auziți Riști să subminați relația și încrederea pe care le-ați construit â- Pune un zâmbet pe buze Când oamenii sunt într-o stare de spirit pozitivă, ei gândesc mai repede, și au mai multe șanse să colaboreze și să rezolve probleme (în loc să lupți și să reziste) Pozitivitate creează agilitate mentală atât în tine, cât și în tine echivalent Există trei tonuri vocale disponibile pentru negociatori: Vocea FM DJ de noapte târziu: Folosiți selectiv pentru a pune un punct Înclinați-vă vocea în jos, menținându-l calm și lent Când se face corect, creezi o aură de autoritate şi încredere fără a declanșa apărarea Vocea pozitivă/jucăușă: Ar trebui să fie a ta voce implicită Este vocea unui uşurat, persoană cuminte Atitudinea ta este ușoară și încurajatoare Cheia aici este să te relaxezi și să zâmbești în timp ce vorbeşti Vocea directă sau asertivă: Folosită rar Voi cauzează probleme și creează respingere â- Oglinzile fac magie Repetați ultimele trei cuvinte (sau cel critic unul până la trei cuvinte) de ce tocmai a spus cineva Ne temem de ceea ce este diferit și sunt atrași de ceea ce este asemănător Oglindirea este arta de a insinua asemănarea, care facilitează lipirea Folosește oglinzi pentru a încuraja partea cealaltă pentru a empatiza și a se lega cu tine, păstrează oamenii vorbind, cumpără-ți timp pentru a te regrupa și încurajează-ți omologii să-și dezvăluie strategie CAPITOLUL NU SIMȚI DUREREA LOR, Etichetează ACEASTA Era și stăteam afară pe un hol îngust un apartament la etajul douăzeci și șapte al unui bloc înalt din Harlem Am fost șeful Crizei FBI din New York City Echipa de negociere, iar în ziua aceea am fost primar negociator Echipa de investigații raportase că cel puțin trei fugari puternic înarmați erau ascunși înăuntru Câteva zile mai devreme, fugarii folosiseră arme automate într-un schimb de focuri cu o bandă rivală, așa că SWAT-ul FBI din New York Echipa era aranjată în spatele meu, iar lunetiştii noştri erau în picioare acoperișuri din apropiere cu puști antrenate pe apartament ferestre În situații tensionate ca aceasta, negocierea tradițională sfatul este să păstrați o față de poker Nu te emoționa Pana cand recent, majoritatea academicilor și cercetătorilor complet a ignorat rolul emoției în negociere Emoțiile au fost doar un obstacol în calea unui rezultat bun, au spus ei - Separaţi oameni de la problemă - era refrenul comun Dar gândește-te la asta: cum poți separa oamenii de problema când emoțiile lor sunt problema? Mai ales când sunt speriați oameni cu arme Emoții sunt unul dintre principalele lucruri care deraiează comunicarea O singura data oamenii se supără unul pe altul, gândirea rațională se stinge fereastra De aceea, în loc să negi sau să ignori emoțiile, negociatorii buni îi identifică și îi influențează Ei sunt capabili sa eticheteze cu precizie emotiile, ale altora si mai ales propriile lor Și odată ce etichetează emoțiile despre care vorbesc ei fără să se înfășoare Pentru ei, emoția este un instrument Emoțiile nu sunt obstacolele, ele sunt mijloacele Relația dintre un inteligent emoțional negociatorul și omologul lor este în esență terapeutic Aceasta o dublează pe cea a unui psihoterapeut cu un pacient The psihoterapeutul împinge și îndeamnă să-l înțeleagă pe pacientul său probleme și apoi întoarce răspunsurile înapoi către pacient pentru a-l face să meargă mai adânc și să-și schimbe comportamentul Asta e exact ceea ce fac negociatorii buni A ajunge la acest nivel de inteligență emoțională necesită deschizându-ți simțurile, vorbind mai puțin și ascultând mai mult Puteți învăța aproape tot ce aveți nevoie - și multe altele decât și-ar dori alți oameni să știi - pur și simplu prin privind și ascultând, ținându-ți ochii îndreptați și ai tăi urechile deschise și gura închisă Gândește-te la canapeaua terapeutului în timp ce citești secțiunile următoare Vei vedea cât de aproape o voce liniștitoare ascultare și o repetare calmă a cuvintelor tale "Pacientul" te poate duce mult mai departe decât o răceală, rațională argument Poate suna sensibil, dar dacă poți percepe emoțiile celorlalți, ai șansa să le transformi către tine avantaj Cu cât știi mai multe despre cineva, cu atât mai multe puterea pe care o ai EMPATIE TACTICĂ Am avut o mare problemă în acea zi în Harlem: fără telefon număr pe care să-l sunați în apartament Deci timp de șase ore consecutive, eliberat periodic de doi agenţi FBI care învăţau negocieri de criză, am vorbit prin ușa apartamentului Am folosit vocea mea de DJ FM târziu Nu am dat ordine cu vocea mea de DJ și nu am întrebat ce anume fugari căutați În schimb, m-am imaginat în locul lor - Se pare că nu vrei să ieși, am spus repetat - Se pare că îți faci griji că dacă deschizi ușă, vom intra cu armele aprinse Arata ca tine nu vreau să mă întorc la închisoare Timp de șase ore, nu am primit niciun răspuns Antrenorii FBI mi-a iubit vocea de DJ Dar a funcționat? Și apoi, când am fost aproape complet convinși că nu era nimeni înăuntru, un lunetist pe o clădire alăturată a transmis prin radio că a văzut una dintre draperiile din apartament mișcare Ușa din față a apartamentului se deschise încet A femeie a apărut cu mâinile în fața ei am continuat să vorbesc Toți cei trei fugari au ieșit Nici unul dintre ei au spus un cuvânt până le-am pus cătușe Apoi le-am pus întrebarea cea mai sâcâitoare eu: De ce au ieșit după șase ore de tăcere la radio? De ce au cedat în cele din urmă? Toți trei mi-au dat același răspuns - Nu am vrut să fim prinși sau împușcați, ci tu ne-a liniştit", au spus ei - În sfârşit te-am crezut nu ar pleca, așa că tocmai am ieșit " Nu există nimic mai frustrant sau mai perturbator pentru niciunul negociere decât pentru a avea senzația cu care vorbești cineva care nu ascultă A face prost este un valid tehnica de negociere și "nu înțeleg" este a răspuns legitim Dar ignorând poziția celeilalte părți doar acumulează frustrare și îi face mai puțin probabil să facă Ce vrei Opusul este empatia tactică În cursul meu de negociere, le spun studenților acea empatie este "abilitatea de a recunoaște perspectiva unui omolog, și vocalizarea acelei recunoașteri " Asta e un mod academic de a spune că empatia înseamnă să acordați atenție o altă ființă umană, întrebând ce simte și angajamentul de a-și înțelege lumea Observați că nu am spus nimic despre faptul că sunt de acord cu valorile și credințele altei persoane sau îmbrățișând Asta e simpatie Ceea ce vorbesc este să încerc să înțeleg a situație din perspectiva altei persoane Un pas dincolo de aceasta este empatia tactică Empatia tactică este înțelegerea sentimentelor și mentalitatea altuia în acest moment și, de asemenea, auzind ceea ce este în spatele acestor sentimente, astfel încât să-ți mărești influența în toate momentele care urmează Ne atrage atenția asupra ambelor obstacolele emoționale și potențialele căi către realizarea unui acord Este inteligența emoțională pe steroizi Ca polițist în Kansas City, eram curios despre cum a o mână selecționată de polițiști veterani au reușit să vorbească supărați, oameni violenți din lupte sau pentru a-i determina să-și pună jos cuțite și pistoale Când am întrebat cum au făcut asta, rareori am primit mai mult de a ridicare din umeri Nu au putut să exprime ce au făcut Dar acum eu știi că răspunsul este empatia tactică Au putut gândește-te din punctul de vedere al altei persoane în timp ce au fost vorbind cu acea persoană și evaluează rapid ceea ce conducea lor Cei mai mulți dintre noi intră în luptă verbală, puțin probabil să convingă oricine din orice pentru că doar știm și ne pasă propriile noastre obiective și perspectivă Dar cei mai buni ofițeri sunt s-au conectat la cealaltă parte - publicul lor Ei știu asta dacă empatizează, își pot modela audiența după modul în care ei abordați-vă și vorbiți cu ei De aceea, dacă un ofițer de corecție se apropie de un deținut aşteptându-se să reziste, o va face adesea Dar dacă se apropie emanând calm, deținutul va fi mult mai probabil să fie pașnic Pare vrăjitorie, dar nu este Este doar atât când ofițerul are publicul în mod clar în minte, poate devin cine trebuie să fie pentru a face față situației Empatia este o abilitate clasică de comunicare "soft", dar ea are o bază fizică Când observăm îndeaproape ale unei persoane fața, gesturile și tonul vocii, creierul nostru începe să se alinieze cu ale lor într-un proces numit rezonanță neuronală și asta permite știm mai pe deplin ce gândesc și simt Într-un experiment de scanare a creierului fMRI, cercetătorii de la Universitatea Princeton a descoperit că rezonanța neuronală dispare când oamenii comunică prost Cercetătorii ar putea preziceți cât de bine comunicau oamenii prin observare cât de mult le-au fost aliniate creierul Și au descoperit cei care au acordat cea mai mare atenție - buni ascultători - putea anticipa de fapt ce era pe cale să spună vorbitorul înainte să spună Dacă doriți să vă creșteți abilitățile de rezonanță neuronală, luați un moment chiar acum și practică Îndreptați-vă atenția asupra cineva care vorbește lângă tine sau urmărește o persoană intervievat la televizor În timp ce vorbesc, imaginează-ți că tu ești asta persoană Vizualizați-vă în poziția pe care o descriu și pune cât mai multe detalii, ca și cum ai fi de fapt Acolo Dar fiți avertizat, mulți dintre cei care fac tranzacții clasice se vor gândi abordarea ta este capuloasă și slabă Întrebați-o pe fosta secretar de stat Hillary Clinton Acum câțiva ani, în timpul unui discurs la Georgetown Universitatea, a susținut Clinton, "arătând respect, chiar și pentru duşmanii cuiva Încercând să înțeleagă și, în măsura în care posibil din punct de vedere psihologic, empatizați cu perspectiva lor şi punct de vedere â€ Puteți prezice ce s-a întâmplat în continuare Un grup de expertii si politicienii s-au năpustit asupra ei Au sunat-o declarație nebună și naïvă și chiar un semn pe care îl avea a îmbrățișat Frăția Musulmană Unii au spus că a avut i-a distrus șansele la o candidatura prezidențială Problema cu tot aerul acela fierbinte este că avea dreptate Pe lângă politică, empatia nu înseamnă a fi drăguț sau de acord cu cealaltă parte Este vorba despre înțelegerea lor Empatia ne ajută să învățăm poziția în care se află inamicul, de ce acțiunile lor au sens (pentru ei) și ceea ce s-ar putea mișca lor În calitate de negociatori, folosim empatia pentru că funcționează Empatia este motivul pentru care cei trei fugari au ieșit după șase ore a vocii mele de DJ noaptea târziu Este ceea ce m-a ajutat să reușesc ceea ce Sun Tzu a numit "arta supremă a războiului": a-i supune pe inamicul fără a lupta Etichetarea Să ne întoarcem la ușa din Harlem pentru un minut Nu aveam multe de continuat, dar dacă ai trei fugari prinși într-un apartament pe data de douăzeci și șapte etajul unei clădiri din Harlem, nu trebuie să spună niciun cuvânt pentru ca tu să știi că sunt îngrijorați de două lucruri: a fi ucis și a merge la închisoare Deci timp de șase ore consecutive în acel apartament înăbușit holul clădirii, cei doi studenți FBI care negociază și eu vorbeau pe rând Ne-am rotit pentru a evita verbal poticniri și alte erori cauzate de oboseală Și noi am rămas necruțător pe mesaj, toți trei spunând același lucru Acum, fii atent la exact ceea ce am spus: "Asta se pare că nu vrei să ieși Parcă tu îngrijorează-te că, dacă deschizi ușa, vom intra cu arme aprins Se pare că nu vrei să te întorci la închisoare Ne-am folosit empatia tactică recunoscând și apoi verbalizarea emoţiilor previzibile ale situaţiei Nu ne-am pus doar în pielea fugarilor Noi le-a reperat sentimentele, le-a transformat în cuvinte și apoi foarte calm și respectuos și-au repetat emoțiile înapoi la lor Într-o negociere, asta se numește etichetare Etichetarea este o modalitate de a valida emoția cuiva prin recunoscând-o Dă-i un nume emoției cuiva și tu arătați că vă identificați cu modul în care se simte acea persoană Te prinde aproape de cineva fără a întreba despre factorii externi dvs nu știi nimic despre ("Cum este familia ta?") A se gandi la etichetarea ca o scurtătură către intimitate, o emoție care economisește timp hack Etichetarea are un avantaj special atunci când omologul tău este tensionat Expunerea gândurilor negative la lumina zilei - Se pare de parcă nu ai vrea să te întorci la închisoare - îi face să pară mai puțin înspăimântătoare Într-un studiu de imagistică a creierului, profesor de psihologie Matthew Lieberman de la Universitatea din California, Los Angeles, a constatat că atunci când oamenilor li se arată fotografii cu fețe exprimând o emoție puternică, creierul prezintă o activitate mai mare în amigdală, partea care generează frică Dar când ei sunt rugați să eticheteze emoția, activitatea se trece la domenii care guvernează gândirea rațională Cu alte cuvinte, etichetare o emoție - aplicarea unor cuvinte raționale unei frici - o perturbă intensitate brută Etichetarea este o abilitate simplă, versatilă, care vă permite să vă consolidați un aspect bun al negocierii sau difuzează unul negativ Dar are reguli foarte specifice despre formă și livrare Acea face să fie mai puțin ca conversația decât ca o artă formală, cum ar fi Caligrafie chineză Pentru majoritatea oamenilor, este una dintre cele mai incomode instrumente de negociere de utilizat Înainte să încerce prima dată, al meu studenții îmi spun aproape întotdeauna că așteaptă omologul lor să sară în sus și să strigi: "Nu îndrăzni să-mi spui ce simt!" Permiteți-mi să vă spun un secret: oamenii nici măcar nu observă Primul pas către etichetare este detectarea celeilalte persoane stare emotionala În afara ușii acelei din Harlem, nu puteam chiar vezi fugari, dar de cele mai multe ori vei avea un o mulțime de informații din cuvintele celeilalte persoane, tonul, și limbajul corpului Numim acea trinitate "cuvinte, muzică și dans â€ Trucul pentru a descoperi sentimentele este să acordați o atenție deosebită schimbările pe care le suferă oamenii atunci când răspund la exterior evenimente Cel mai adesea, acele evenimente sunt cuvintele tale Dacă spui: "Cum este familia?" și colțurile gura celuilalt se întoarce chiar și atunci când spun că este grozav, s-ar putea să detectați că totul nu este bine; dacă vocea lor dispare plat când este menționat un coleg, ar putea exista un problemă între cei doi; iar dacă proprietarul dumneavoastră se agită inconștient cu picioarele când pomenești de vecini, este destul de clar că nu se gândește prea mult la el le (vom săpa mai adânc în modul de a identifica și folosi aceste indicii în capitolul ) Culegerea acestor informații minuscule este cum parapsihicii lucrează Ei dimensionează limbajul corpului clientului lor și pune-i câteva întrebări nevinovate Când ei "spun" lui În viitor, câteva minute mai târziu, ei chiar spun ceea ce el vrea să audă pe baza detaliilor mici pe care le-au observat Mai mult decât câțiva psihici ar fi buni negociatori pentru asta tocmai motivul Odată ce ai observat o emoție pe care vrei să o evidențiezi, următorul pas este să-l etichetezi cu voce tare Etichetele pot fi formulate ca afirmații sau întrebări Singura diferență este dacă tu termina propozitia cu o inflexiune in jos sau in sus Dar indiferent cum se termină, etichetele încep aproape întotdeauna cu cam aceleasi cuvinte: Se pare ca Sună ca Arată ca Observați că am spus "Se pare că â€ şi nu â€œAud acea " Asta pentru că cuvântul "eu" primește garda oamenilor sus Când spui "eu", înseamnă că ești mai interesat tu însuți decât cealaltă persoană și te face să iei responsabilitatea personală pentru cuvintele care urmează - și ofensa pe care le-ar putea cauza Dar atunci când formulați o etichetă ca o declarație neutră a înțelegere, încurajează omologul tău să fie receptiv De obicei, vor da un răspuns mai lung decât doar "da" sau "nu" Și dacă nu sunt de acord cu eticheta, asta este Bine Poți oricând să dai înapoi și să spui: "Nu am spus asta era ceea ce era Tocmai am spus că așa pare " Ultima regulă de etichetare este tăcerea Odată ce ai aruncat scoateți o etichetă, fiți liniștiți și ascultați Cu toții avem tendința să extindeți ceea ce am spus, pentru a termina: "Se pare că îți place felul în care arată cămașa, cu o întrebare specifică, cum ar fi "De unde l-ai luat?" Dar puterea unei etichete este că invită cealaltă persoană să se dezvăluie Dacă vei avea încredere în mine pentru o secundă, ia o pauză acum și încearcă it out: Inițiază o conversație și pune o etichetă pe unul dintre emoțiile altei persoane - nu contează dacă vorbești la poștaș sau la fiica ta de zece ani - și apoi du-te tăcut Lasă eticheta să-și facă treaba NEUTRALIZAȚI NEGATIVUL, ÎNFORTĂȚI POZITIV Etichetarea este o tactică, nu o strategie, la fel și o lingură este un instrument excelent pentru amestecarea supei, dar nu este o rețetă Cum tu utilizarea etichetei va contribui în mare măsură la determinarea succesului dvs Bine implementat, așa ne identificăm noi, ca negociatori, și apoi alterează încet vocile interioare ale omologului nostru conștiință la ceva mai colaborativ și mai de încredere Mai întâi, să vorbim puțin despre psihologia umană În termeni de bază, emoţiile oamenilor au două niveluri: "prezentarea" comportamentul este partea de deasupra suprafeței pe care o puteți vedea și auzi; dedesubt, sentimentul "de bază" este ceea ce motivează comportament Imaginați-vă un bunic care este mormăit la o familie cina de sărbători: comportamentul de prezentare este acela că este irascibil, dar emoția de bază este un sentiment trist de singurătate din familia lui nu l-a văzut niciodată Ce fac negociatorii buni atunci când etichetează este să se adreseze acestora emoțiile subiacente Etichetarea negativelor le difuzează (sau le dezamorsează, în cazuri extreme); etichetarea pozitive le intareste Ne vom întoarce la bunicul irascibil într-o clipă În primul rând, însă, vreau să vorbesc puțin despre furie Ca emoție, furia este rareori productivă - în tine sau în persoana cu care negociezi Eliberează hormoni de stres și substanțe neurochimice care vă perturbă capacitatea de a face în mod corespunzător evalua si raspunde la situatii Și te orbește față de faptul că ești supărat în primul rând, ceea ce îți dă o fals sentiment de încredere Asta nu înseamnă că sentimentele negative ar trebui să fie ignorat Asta poate fi la fel de dăunător În schimb, ar trebui fi tachinat Etichetarea este o tactică utilă în de-escaladare confruntări furioase, pentru că face persoana recunoaște-ți sentimentele mai degrabă decât să continui să acționeze La începutul carierei mele de negociere cu ostatici, am învățat cum important era să mergem direct la dinamica negativă într-o manieră neînfricată, dar respectuoasă Era pentru a remedia o situație pe care o creasem eu însumi m-am supărat cel mai înalt oficial FBI din Canada când am intrat în țară fără să-l avertizeze mai întâi (astfel încât să poată anunța Departamentul de stat), o procedură cunoscută sub numele de "autorizare de țară" Știam că trebuie să sun și să-l liniștesc să se îndrepte situația sau riscam să fiu exmatriculat Băieților de top le place simte-te deasupra Ei nu vor să fie lipsiți de respect Toate cu atât mai mult când biroul pe care îl conduc nu este o misiune sexy "Binecuvântează-mă, Părinte, căci am păcătuit", am spus când el a răspuns la telefon A fost o pauză lungă la celălalt capăt al firului "Cine este acesta?" a spus el "Binecuvântează-mă, Părinte, că am păcătuit", am repetat - Este Chris Voss Din nou s-a lăsat o tăcere lungă "Șeful tău știe că ești aici?" Am spus că a făcut-o și mi-am încrucișat degetele În acest moment, Oficialul FBI ar fi fost complet în dreptul său spune-mi să plec imediat din Canada Dar menționând dinamică negativă, știam că am difuzat-o cât de mult am putut Am avut o șansă - În regulă, ai autorizaţie de ţară, spuse el în cele din urmă "Mă ocup eu de documente " Încearcă asta data viitoare când va trebui să-ți ceri scuze pentru un nebun greşeală Du-te direct la el Cel mai rapid și mai eficient mijlocul de a stabili o relaţie de lucru rapidă este să recunoaște negativul și difuzează-l Ori de câte ori am fost am de-a face cu familia unui ostatic, am început prin a spune Știam că le era frică Și când fac o greșeală ceva care se întâmplă des - recunosc mereu că furia altei persoane Am găsit expresia "Uite, eu sunt un nemernic - să fie un mod uimitor de eficient de a face problemele dispar Această abordare nu m-a eșuat niciodată Sa ne intoarcem la bunicul irascibil Este morocănos pentru că nu vede niciodată familia și el se simte exclus Așa că el vorbește în propria lui disfuncționalitate mod de a atrage atenția Cum rezolvi asta? În loc să te adresezi comportamentului lui morocănos, tu recunoaște-i tristețea într-un mod nejudecator Tu îndepărtează-l înainte să poată începe cu adevărat "Nu ne vedem atât de des", ai putea spune - Se pare că simţi că nu îi acordăm nicio atenţie tu și ne vezi doar o dată pe an, așa că de ce să faci să faci timp pentru noi? Observați cum aceasta recunoaște situația și etichetele tristetea lui? Aici puteți face o pauză scurtă, lăsându-l recunoașteți și apreciați încercările dvs de a înțelege ce el simte, iar apoi întoarce situația, oferind a solutie pozitiva "Pentru noi, aceasta este un adevărat răsfăț Vrem să auzim ce tu trebuie să vorbim despre Vrem să prețuim această perioadă alături de tine pentru că ne simţim excluşi din viaţa ta â€ Cercetările arată că cel mai bun mod de a face față negativității este să o observi, fără reacție și fără judecată Apoi etichetați în mod conștient fiecare sentiment negativ și înlocuiți-l cu gânduri pozitive, pline de compasiune și bazate pe soluții Unul dintre studenții mei de la Universitatea Georgetown, un tip pe nume TJ, care a lucrat ca asistent controlor la Washington Redskins, pune acea lecție la lucru în timp ce el o lua pe mine clasa de negocieri Economia era în toaletă la acea vreme, iar Redskins deținătorii de abonamente plecau în mulțime pentru a evita cost Mai rău, echipa fusese groaznică cu un an înainte și Problemele jucătorilor în afara terenului îi înstrăinau pe suporteri Directorul financiar al echipei era din ce în ce mai îngrijorat - și mai agitat - pe zi, și cu două săptămâni înainte ca sezonul să înceapă a trecut pe lângă biroul lui TJ și a trântit un dosar plin cu hârtie - Mai bine ieri decât azi, spuse el și se îndepărtă Înăuntru era o listă cu patruzeci de deținători de abonamente care nu-și plătiseră facturile, o unitate USB cu o foaie de calcul despre situația fiecăruia și un script pe care să-l folosești atunci când îi apelezi TJ a văzut imediat că scenariul a fost un dezastru A inceput spunând că colegii săi încercaseră să cheme luni, iar contul îi fusese escaladat "Eu am vrut să vă informez", se scria, "că pentru a vă primi bilete pentru următoarea deschidere a sezonului împotriva Noului York Giants, va trebui să plătiți soldul restant integral înainte de septembrie â€ Era prost de agresiv, impersonal, surd de ton stil de comunicare care este implicit pentru majoritatea afacerilor Totul a fost "eu, eu, eu" de la TJ, fără nicio recunoaștere a situaţiei deţinătorului biletului Fără empatie Nici o conexiune Doar dă-mi banii Poate că nu trebuie să o spun, dar scenariul nu a funcționat TJ a lăsat mesaje; nimeni nu a sunat înapoi La câteva săptămâni după clasă, TJ a rescris scenariul Aceste Nu au fost schimbări masive și nu le-a oferit fanilor niciuna reduceri Ceea ce a făcut a fost să adauge ajustări subtile pentru a face sunați despre fani, situația lor și dragostea lor pentru echipă Acum echipa era "Văi Washington Redskins" și scopul apelului a fost să se asigure că echipa are cel mai mult fani valoroşi - clienţii delincvenţi - ar fi acolo la deschiderea sezonului â€œAvantajul pe teren propriu creat de tu în fiecare duminică la FedEx Field nu mergi neobservată", a scris TJ Apoi le-a spus: "În aceste lucruri dificile oricând, înțelegem că fanii noștri au fost loviți puternic și suntem aici să lucrez cu tine," și le-a cerut deținătorilor de bilete să sune înapoi pentru a vorbi despre "situația lor unică" Deși superficial de simple, modificările făcute de TJ în scenariul a avut o rezonanță emoțională profundă cu delincvent posesorii de bilete S-a menționat datoria lor față de echipă dar și a recunoscut datoria echipei față de ei și prin etichetarea vremuri economice grele și stresul pe care îl provocau au difuzat cea mai mare dinamică negativă - delincvența lor - și a transformat problema în ceva rezolvabil Schimbările simple au mascat o înțelegere complexă a empatie din partea lui TJ Cu noul scenariu, TJ a reușit stabiliți planuri de plată cu toți deținătorii de bilete înainte de Jocul giganților Și următoarea vizită a directorului financiar? Ei bine, a fost mult mai puțin concis GULARĂ DRUMUL ÎNAINTE DE A FACE PUBLICITATE DESTINAŢIE Amintiți-vă de amigdala, partea a creierului care generează teamă ca reacție la amenințări? Ei bine, cu atât mai repede putem întrerupe reacția amigdalei la amenințările reale sau imaginare, mai repede putem curăța drumul de obstacole și cu atât mai repede poate genera sentimente de siguranță, bunăstare și încredere Facem asta etichetând temerile Aceste etichete sunt așa puternice pentru că scaldă fricile în lumina soarelui, albirea ei de puterea lor și arătând omologului nostru că noi a intelege Gândiți-vă la acel aterizare din Harlem: n-am spus: "Asta se pare că vrei să te lăsăm să pleci Am putea fi cu toţii de acord pe asta Dar asta nu ar fi difuzat teama reală în apartament, sau a arătat că am empatizat cu cel sumbru complexitatea situaţiei lor De aceea am mers chiar la amigdala și a spus: "Se pare că nu vrei să te întorci la închisoare â€ Odată ce au fost etichetate și aduse la vedere, reacțiile negative din amigdala omologului dvs vor începe să se înmoaie Îți promit că te va șoca cât de brusc limbajul lui trece de la îngrijorare la optimism Empatia este o puternic amplificator al dispoziției Drumul nu este întotdeauna curățat atât de ușor, așa că nu fiți demoralizat dacă acest proces pare să meargă încet Harlem negocierile înalte au durat șase ore Mulți dintre noi purtăm frici pe frici, ca niște straturi împotriva frigului, deci ajungând în siguranță ia timp Aceasta a fost experiența altuia dintre elevii mei, a strângere de fonduri pentru Girl Scouts, care au susținut să o numească temerile omologului aproape accidental Nu vorbim despre cineva care a vândut Girl Scout cookie-uri: studentul meu a fost un strângător de fonduri experimentat care a determinat în mod regulat donatorii să pună un cec de la la de dolari De-a lungul anilor, ea a dezvoltat un sistem de mare succes fă-i "clienții", de obicei femei bogate, să-și deschidă carnet de cecuri Ea ar invita un potențial donator la biroul ei, ar servi câțiva Prajituri Girl Scouts, plimba-o printr-un album de instantanee încântătoare și scrisori scrise de mână de la proiecte care se potriveau cu profilul femeii și apoi colectează o verificare când ochii donatorului s-au luminat A fost aproape ușor Într-o zi, însă, l-a întâlnit pe donatorul imobil O singura data femeia s-a așezat în biroul ei, a început studentul meu renunță la proiectele pe care cercetarea ei spunea că se potrivesc Dar femeia clătină din cap la un proiect după altul Elevul meu s-a trezit tot mai perplex la donator dificil care nu avea interes să doneze Dar ea a ținut emoția ei în frâu și a revenit la o lecție de la mine curs recent despre etichetare - Simt o oarecare ezitare cu aceste proiecte", a spus ea în ceea ce spera să fie un nivel voce De parcă ar fi fost desfundată, femeia a exclamat: "Eu vreau ca cadoul meu să sprijine direct programarea pentru Girl Cercetași și nu altceva â€ Acest lucru a ajutat la concentrarea conversației, dar ca student meu a prezentat proiect după proiect care părea să îndeplinească criteriile donatorului, tot ce a primit a fost respingerea Sesizarea frustrării în creștere a potențialului donator și dorind să încheie cu o notă pozitivă, astfel încât să poată fi în stare pentru a ne întâlni din nou, elevul meu a folosit o altă etichetă - Se pare că sunteți cu adevărat pasionat de acest cadou și doriți să găsiți proiectul potrivit care reflectă oportunitățile și schimbarea vieții experiențe pe care ți le-au oferit Girl Scouts " Și cu asta, această femeie "dificilă" a semnat un cec fără a alege măcar un proiect anume ― Înţelegi eu, spuse ea în timp ce se ridica să plece - Am încredere că o vei găsi proiectul potrivit â€ Teama ca banii ei să fie deturnați a fost prezentând dinamica pe care prima etichetă a descoperit-o Cu exceptia a doua etichetă a descoperit dinamica de bază - chiar ea prezența în birou a fost determinată de amintiri foarte specifice de a fi o mică Girl Scout și cum i-a schimbat viața Obstacolul aici nu a fost găsirea potrivirii potrivite pentru femeie Nu era că ea era atât de pretențioasă, de greu de mulțumit donator Adevăratul obstacol era de care avea nevoie această femeie să simtă că a fost înțeleasă, că persoana care o manipulează banii știau de ce era în acel birou și înțelegeau amintiri care i-au determinat acțiunile De aceea etichetele sunt atât de puternice și atât de potențiale transformatoare la starea oricărei conversații Prin săpat sub ceea ce pare a fi un munte de dispute, detalii și logistică, etichetele ajută la descoperirea și identificarea principalului emoția conduce aproape întregul comportament al omologului tău, emoția care, odată recunoscută, pare să rezolva miraculos totul FACEȚI UN AUDIT DE ACUZARE În prima zi de curs de negociere în fiecare semestru, mărșășesc grupul printr-un exerciţiu introductiv numit "şaizeci secunde sau ea moare " Eu joc un ostatic și un student trebuie să mă convingă să-mi eliberez ostaticul într-un minut Este un spărgător de gheață care îmi arată nivelul elevilor mei, și le dezvăluie cât de mult au nevoie să învețe (Iată un mic secret: ostaticul nu iese niciodată ) Uneori, studenții sar direct, dar găsirea celor care acceptă este de obicei greu pentru că înseamnă a veni în fața celui clasa și concurând cu tipul care deține toate cărțile Dacă Cer doar un voluntar, elevii mei stau pe mâini și întoarce privirea Ai fost acolo Aproape că te simți mușchii spatelui sunt încordați când crezi, Oh, te rog, nu apela pe mine Deci nu intreb În schimb, spun: "În caz că ești îngrijorat despre voluntariatul pentru a juca un rol cu mine în fața clasei, Vreau să vă spun dinainte va fi oribil " După ce râsul se stinge, atunci spun: "Și cei de tu care faci voluntariat vei obține probabil mai mult din asta decât oricine altcineva â€ Întotdeauna ajung cu mai mulți voluntari decât am nevoie Acum, uite ce am făcut: am prefațat conversația prin etichetarea temerilor publicului meu; cu cât mai rău se poate ceva mai mult decât "oribil"? Le dezamorsez și aștept, lăsându-l să se afunde și astfel făcând să pară nerezonabil mai puțin interzice Cu toții am făcut intuitiv ceva aproape de asta de mii de ori Vei începe o critică la adresa unui prieten prin spunând: "Nu vreau ca asta să sune dur â€ sperând că orice urmează va fi înmuiat Sau vei spune: "Eu nu vreau să par un nemernic â€ sperând că dvs omologul îți va spune câteva propoziții mai târziu că nu ești atat de rau Mica dar critică greșeală pe care aceasta o comite este negând negativul Asta chiar îi dă credință În instanță, avocații apărării fac acest lucru în mod corespunzător menționând tot ceea ce este acuzat clientul lor și toate slăbiciunile a cauzei lor, în declarația de deschidere Ei numesc asta tehnica "scoaterea înţepăturii" Ceea ce vreau să fac aici este să transform asta într-un proces care, aplicat sistematic, puteți folosi pentru a vă dezarma omolog în timp ce negociezi totul de la fiul tău ora de culcare la contractele de afaceri mari Primul pas pentru a face acest lucru este să enumerați fiecare lucru teribil omologul tău ar putea spune despre tine, în ceea ce eu numesc an audit de acuzație Această idee a unui audit de acuzație este foarte, foarte dificilă oamenii să-și facă mințile în jur Prima dată când îmi spun elevii despre asta, ei spun: "O, Doamne! Nu putem face asta Pare atât artificial, cât și dezgust de sine Pare ar înrăutăți lucrurile Dar apoi le reamintesc că este exact ce am făcut în prima zi de curs când le-am etichetat temerile de jocul ostaticilor în avans Și toți recunosc că niciunul dintre ei nu știa Ca exemplu, voi folosi experiența unuia dintre studenții mei, Anna, pentru că nu aș putea fi mai mândru cum a transformat ceea ce a învățat la clasa mea în milion de dolari La acea vreme, Anna reprezenta un guvern important contractant Firma ei câștigase un concurs pentru o mare parte acord guvernamental prin parteneriat cu o companie mai mică, să-i spunem ABC Corp , al cărei CEO a avut o relație strânsă cu reprezentantul clientului guvernamental Problemele au început imediat după ce au câștigat contractul, deşi Pentru că relația ABC fusese esențială în câștigarea tranzacției, ABC a simțit că i se datorează o parte din plăcintă dacă și-a îndeplinit partea sa din contract sau nu Și așa, în timp ce contractul i-a plătit pentru munca de nouă persoane, au redus continuu sprijinul Ca a Annei compania a trebuit să îndeplinească munca ABC, relația între ABC şi compania Annei fragmentată în e-mailuri vituperante și plângeri amare În fața unui marjă de profit deja scăzută, compania Annei a fost forțată să o facă negocieri dure pentru ca ABC să reducă la , persoane Negocierile au lăsat un gust amar de ambele părți The e-mailurile vituperante s-au oprit, dar din nou toate e-mailurile oprit Și nicio comunicare nu este întotdeauna un semn rău La câteva luni după acele discuții dureroase, clientul a cerut o regândire majoră a proiectului și a firmei Annei s-a confruntat cu pierderea de bani serioși dacă nu ajungea la ABC sunt de acord cu noi reduceri Pentru că ABC nu era la înălțimea lui parte a târgului, firma Annei ar fi avut puternică motive contractuale pentru a elimina complet ABC Dar asta ar fi prejudiciat reputaţia firmei Annei cu un foarte client important și ar fi putut duce la un litigiu din partea ABC În fața acestui scenariu, Anna a stabilit o întâlnire cu ABC unde ea și partenerii ei plănuiau să informeze ABC că i se reducea salariul la trei persoane A fost sensibil situație, deoarece ABC era deja nemulțumit de prima tăiere Chiar dacă în mod normal era o persoană agresivă și încrezătoare Negociator, grijile legate de negocieri i-au distrus pe Anna dormi săptămâni întregi Trebuia să facă concesii în timp ce imbunatatind in acelasi timp relatia Nicio sarcină ușoară, dreapta? Pentru a se pregăti, primul lucru pe care l-a făcut Anna a fost să se așeze partenerul ei de negociere, Mark, și enumera fiecare acuzație negativă că ABC le-ar putea egala Relația dispăruse acru cu mult înainte, așa că lista era uriașă Dar cel mai mare posibilele acuzații au fost ușor de depistat: - Ești antreprenorul principal obișnuit care încearcă să iasă cu forța tipul mic â€ ― Ne-ai promis că vom avea toată această muncă și tu a renunţat la promisiunea ta â€ - Ai fi putut să ne spui despre această problemă cu săptămâni în urmă ajută-ne să ne pregătim â€ Anna și Mark au jucat apoi pe rând pe cei doi părți, unul jucând ABC și celălalt dezarmand-le acuzații cu etichete anticipative - O să te gândeşti suntem un antreprenor principal mare și prost când terminăm Anna a exersat să spună încet și natural - Se pare că tu simți că această lucrare ți-a fost promisă de la început spuse Mark S-au antrenat în fața unui observator, șlefuindu-și ritmul; hotărând în ce moment ar eticheta fiecare frică; și planificarea când să includă pauze semnificative Era teatru Când a sosit ziua întâlnirii, Anna a deschis recunoscând cele mai mari nemulțumiri ale ABC - Înţelegem asta v-am adus la bord cu scopul comun de a avea tu conduci această lucrare", a spus ea - S-ar putea să simţi că am făcut-o te-am tratat nedrept și că am schimbat înțelegerea semnificativ de atunci Recunoaștem că crezi ţi s-a promis această lucrare " Acest lucru a primit un semn din cap de la ABC reprezentanți, așa că Anna a continuat subliniind situația într-un mod care i-a încurajat pe reprezentanţii ABC să vadă firmele ca colegii de echipă, pisându-i declarațiile cu caracter deschis întrebări care arătau că ea asculta: "Ce mai este acolo crezi că este important să adaugi la asta? Etichetând temerile și cerând contribuții, Anna a fost capabil să scoată un fapt important despre temerile ABC, și anume că ABC se aștepta ca acesta să fie un contract cu profit ridicat pentru că a crezut că firma Annei se descurca destul de bine de la intelegerea Acest lucru a oferit un punct de intrare pentru Mark, care a explicat că noile solicitări ale clientului transformaseră profiturile firmei sale în pierderi, ceea ce înseamnă că el și Anna trebuiau să reducă ABC plătiți mai departe, la trei persoane Angela, una dintre cei de la ABC reprezentanţii, gâfâiră - Se pare că tu crezi că suntem primul mare, rău Antreprenorul care încearcă să dezlege afacerea mică, spuse Anna, îndepărtând acuzația înainte de a putea fi făcută - Nu, nu, noi nu credem asta, spuse Angela, condiționată prin recunoașterea de a căuta un teren comun Cu negativele etichetate și cele mai grave acuzații puse goale, Anna și Mark au putut să îndrepte conversația către contractul Urmărește cu atenție ce fac ei, pentru că este genial: ei recunosc situaţia ABC în acelaşi timp transferând sarcina de a oferi o soluție către cei mai mici companie - Se pare că ai priceput foarte bine cum contractul guvernamental ar trebui să funcționeze, spuse Anna, etichetând Expertiza Angelei "Da, dar știu că nu așa se întâmplă întotdeauna" a răspuns Angela, mândră că are experiența ei recunoscut Anna a întrebat-o apoi pe Angela cum va modifica contract astfel încât toată lumea a făcut niște bani, ceea ce a împins Angela să recunoască că nu vedea cum să facă asta fără reducerea numărului de lucrători ai ABC Câteva săptămâni mai târziu, contractul a fost modificat pentru a se reduce Plata ABC, care a adus companiei Annei milion de dolari care a pus contractul în negru Dar era a Angelei reacția de la finalul întâlnirii care a surprins-o cel mai mult pe Anna După ce Anna recunoscu că îi dăduse Angelei niște vești proaste și că a înțeles cât de supărată trebuie simt, Angela a spus: "Nu este o situație bună, dar apreciem faptul că recunoașteți ce sa întâmplat, iar noi nu simți că ne tratezi rău Și nu ești "Marele" Bad Prime Reacția Annei la cum s-a dovedit asta? ― Sfinte rahat, asta lucrurile chiar funcționează!â€ Are dreptate După cum tocmai ați văzut, frumusețea de a merge corect după negativitate este că ne aduce într-o zonă sigură de empatie Fiecare dintre noi are o nevoie inerentă, umană de a fi înțeles, să se conecteze cu persoana de peste masă Acea explică de ce, după ce Anna a etichetat temerile Angelei, ale Angelei primul instinct a fost de a adăuga nuanță și detalii acelor temeri Și acel detaliu i-a dat Annei puterea de a realiza ce a vrut ea de la negociere OBȚIUNĂ UN LOCAL - ȘI UN UPGRADE - LA UN EVENUT ZBOR Până în acest moment, am construit fiecare abilitate ca și cum ar fi au fost instrumente muzicale: mai întâi, încercați oglinda saxofonului; acum iată eticheta de bass; și, în sfârșit, de ce nu arunci în aer a notă despre cornul francez al tăcerii tactice Dar într-un real negociere, trupa cântă împreună Deci trebuie invata cum sa conduci Păstrând toate instrumentele cântând este cu adevărat ciudat pentru cei mai multi oameni Pare să treacă într-o asemenea grabă Şi ce dacă O să fac aici este să redau o melodie cu viteză mică, ca să poți auzi fiecare instrument notă cu notă Îți promit că vei face repede vezi cum abilitățile pe care le-ai dezvoltat joacă unul altul, ridicându-se, riffând, coborând și făcând o pauză perfectă armonie Iată situația (melodia, dacă vrei): Elevul meu Ryan B zbura de la Baltimore la Austin pentru a semna un mare contract de consultanta informatica Timp de șase luni, clientul reprezentantul se dusese înainte și înapoi pentru a afla dacă el dorea serviciile, dar un colaps major al sistemului a pus reprezentant într-o situație dificilă cu CEO-ul său Pentru a schimba vina, l-a sunat pe Ryan cu CEO-ul său pe linie și foarte a cerut agresiv să știe de ce îl lua pe Ryan așa mult să vină cerneală contractul Dacă Ryan nu era acolo Vineri dimineață, a spus el, afacerea a fost încheiată Ryan a cumpărat un bilet pentru a doua zi dimineață, joi, dar o furtună ciudată cu fulgere s-a izbit în Baltimore, închizându-se aeroport timp de cinci ore A devenit dureros de clar că Ryan nu avea de gând să facă legătura inițială cu Austin din Dallas Mai rău, când a sunat american Companiile aeriene chiar înainte de a pleca, a descoperit că legătura lui fusese rerezervat automat la ora : a doua zi, punând contractul în pericol Când Ryan a ajuns în sfârșit la Dallas la : , a fugit la poarta unde se află ultimul zbor al American Airlines către Austin era la mai puțin de treizeci de minute de la decolare Scopul lui era să urcați pe acel zbor sau, în cel mai rău caz, luați un zbor mai devreme în următorul zi În fața lui la poartă, un cuplu foarte agresiv era țipând la agentul porții, care abia se uita la ei ca a bătut pe computerul din fața ei; ea era clar făcând toate eforturile să nu țipe înapoi După ce ea a spus, "Nu pot face nimic", de cinci ori, cuplul furios în cele din urmă a renunțat și a plecat Pentru a începe, urmăriți cum se transformă Ryan în schimbul încălzit avantajul lui Urmărirea în urma unei argumente este a poziție excelentă pentru un negociator, pentru că omologul tău este disperat după o legătură empatică Zâmbește și ești deja o îmbunătățire "Bună, Wendy, sunt Ryan Se pare că erau drăguți supărat â€ Aceasta etichetează negativul și stabilește un raport bazat pe empatie Aceasta, la rândul său, o încurajează pe Wendy să detalieze situația ei, cuvintele Ryan oglindă apoi pentru a o invita să plece mai departe - Da Le-a ratat legătura Am avut un târg cantitatea de întârzieri din cauza vremii â€ - Vremea? După ce Wendy explică modul în care întârzierile din nord-est s-a răspândit prin sistem, Ryan etichetează din nou negativ și apoi oglindește răspunsul ei pentru a o încuraja să o facă aprofundați mai departe "Se pare că a fost o zi agitată " "Au existat o mulțime de "consumatori furioși", știi? eu adică am înțeles, deși nu-mi place să fiu țipat la el Mult dintre oameni încearcă să ajungă la Austin pentru marele joc " "Marele joc?" "UT joacă fotbal Ole Miss și fiecare zbor către Austin a fost rezervat solid " - Rezervat solid? Acum să facem o pauză Până în acest moment, Ryan a folosit etichete și oglinzi pentru a construi o relație cu Wendy La ea trebuie să pară o vorbărie inactivă, totuși, pentru că nu a făcut-o a cerut orice Spre deosebire de cuplul furios, Ryan este recunoscând situația ei Cuvintele lui ping-pong între "Ce este asta?" și "Te aud", ambele o invită să elaborat Acum că empatia a fost construită, ea lasă să scape o bucată de informații pe care le poate folosi - Da, pe tot parcursul weekendului Deși cine știe câți oameni vor face zborurile Vremea probabil că va redirecționa mulți oameni prin multe locuri diferite â€ Iată unde Ryan intră în cele din urmă cu o întrebare Dar observați cum acționează: nu asertiv sau logic la rece, ci cu empatie şi etichetare care îi recunoaşte situaţia şi îi pune tacit în aceeași barcă - Ei bine, se pare că te-ai descurcat cu o zi grea destul de bine, spune el "Şi eu am fost afectat de vreme întârzieri și am ratat zborul de legătură Pare așa zborul este probabil rezervat solid, dar cu ceea ce ați spus, poate cineva afectat de vreme ar putea rata acest lucru conexiune Există vreo posibilitate să fie deschis un loc? Ascultă acel riff: etichetă, empatie tactică, etichetă Și numai atunci o cerere În acest moment, Wendy nu spune nimic și începe să scrie computerul ei Ryan, care este dornic să nu se convingă de o posibilă înțelegere, se angajează într-o oarecare tăcere După treizeci de secunde, Wendy imprimă o carte de îmbarcare și i-o întinde lui Ryan explicând că erau câteva locuri care trebuiau fi umplut de oameni care acum ar sosi mult mai târziu decât plecarea zborului Pentru a face succesul lui Ryan și mai bun, ea îl pune pe scaune Economy Plus Toate acestea în mai puțin de două minute! Data viitoare când te trezești după un furios client la un magazin de colț sau la o linie de avion, acordați-vă un moment și exersați etichetele și oglinzile pe persoana de service eu promit că nu vor țipa: "Nu încerca să mă controlezi!" și a izbucnit în flăcări - și s-ar putea să pleci cu puțin mai mult decât te aşteptai LECȚII CHEIE În timp ce încercați să introduceți instrumentele empatiei tactice în dvs viața de zi cu zi, vă încurajez să le considerați extensii ale interacțiuni umane naturale și nu conversații artificiale ticuri În orice interacțiune, ne face plăcere să simțim că cealaltă parte este să asculte și să recunoască situația noastră Chiar daca tu negociați o afacere sau pur și simplu discutați cu persoană la ghișeul măcelarului supermarket, creând o relație empatică și încurajarea omologului tău să extinde situația lor este baza omului sănătos interacţiune Prin urmare, aceste instrumente sunt nimic mai puțin decât cele mai bune emoționale practici care te ajută să vindeci ineptitudinea omniprezentă care marchează conversațiile noastre cele mai critice din viață Ei vor ajuta te conectezi și creezi mai semnificativ și mai cald relatii Că s-ar putea să te ajute să extragi ceea ce tu dorința este un bonus; legătura umană este primul scop Având în vedere asta, vă încurajez să vă asumați riscul stropindu-le pe acestea în fiecare conversație pe care o aveți Iţi promit tu că se vor simți incomod și artificial la început, dar continua A învățat să meargă mi s-a părut și îngrozitor de ciudat Pe măsură ce interiorizezi aceste tehnici, transformând artificiul a empatiei tactice într-un obicei și apoi într-o parte integrantă a personalității tale, ține cont de aceste lecții din capitolul pe care tocmai l-ai citit: â- Imaginați-vă în situația omologului dvs Frumusețea empatiei este că nu cere că ești de acord cu ideile celeilalte persoane (dv s-ar putea să-i găsească nebuni) Dar prin recunoscând situația celeilalte persoane, tu transmite imediat că asculți Și odată ce știu că asculți, pot să-ți spun ceva ce poți folosi â- Motivele pentru care un omolog nu va face un acordul cu tine sunt adesea mai puternici decât de ce vor face o înțelegere, așa că concentrează-te mai întâi pe eliminarea barierelor în calea acordului Negare bariere sau influențe negative le oferă crezare; scoate-le la vedere â- Pauză După ce etichetați o barieră sau o oglindă a declarație, lasă-l să se cufunde Nu-ți face griji, celălalt petrecerea va umple tăcerea â- Etichetează temerile omologului tău pentru a le difuza putere Cu toții vrem să vorbim despre lucrurile fericite, dar amintiți-vă, cu cât întrerupeți mai repede acțiunea amigdala omologului tău, partea din creier care generează frică, cu atât poți mai repede generează sentimente de siguranță, bunăstare și încredere â- Enumerați cele mai rele lucruri pe care le-ar putea face cealaltă parte spune despre tine și spune-le înaintea celuilalt persoana poate Efectuarea unui audit de acuzare în avansul te pregătește să te îndepărtezi de negativ dinamica înainte ca acestea să prindă rădăcini Și pentru că aceste acuzaţii sună adesea exagerate când spus cu voce tare, vorbindu-le va încuraja o altă persoană care să susțină că este exact opusul Adevărat â- Amintește-ți că ai de-a face cu o persoană care vrea să fie apreciat și înțeles Deci folosește etichete pentru a consolida și încuraja pozitiv percepţii şi dinamică CAPITOLUL ATENȚIE "DA" "MAESTRE "NU" Permiteți-mi să pictez un scenariu pe care l-am experimentat cu toții: sunteți acasă, chiar înainte de cină, și sună telefonul Este nu surpriză, un agent de telemarketing Vrea să-ți vândă revista abonamente, filtre de apă, carne de vită argentiniană congelată - să fie Sincer, nu contează, deoarece scenariul este întotdeauna același După ce ți-ai măcelărit numele și te-ai angajat în unele plângeri necinstite, se lansează în terenul său Vânzarea dificilă care urmează este o diagramă scriptată conceput pentru a vă tăia căile de evacuare în timp ce vă direcționează pe o potecă fără ieșire, dar "Da " "Vă bucurați de un frumos pahar cu apă din când în când - Păi, da, dar â€ â€œEu, de asemenea Și ca și mine, pun pariu că îți place apa crocantă, curată, cu nr gust chimic, așa cum a făcut-o Mama Natură - Ei bine, da, dar â€ Cine este acest tip cu un zâmbet fals în voce, tu Mă întreb cine crede că te poate păcăli să cumperi ceva nu vrei? Simți că ți se strâng mușchii, vocea fii defensiv și ritmul cardiac se accelerează Te simți prada lui și ești! Ultimul lucru pe care vrei să-l faci este să spui "Da", chiar și când este singurul mod de a răspunde: "Bei apă?" Compromis și concesiune, chiar și față de adevăr, se simte ca înfrângere Și "Nu", ei bine, "Nu" se simte ca o mântuire, ca un oază Ești tentat să folosești "Nu" atunci când este în mod flagrant neadevărat, doar pentru a-i auzi sunetul dulce - Nu, nu am nevoie apă, carbon filtrat sau altfel Sunt o cămilă! Acum să ne gândim la această tehnică de vânzare Este conceput pentru a ajunge la "Da" cu orice preț, de parcă "Nu" ar fi moartea Și pentru mulți dintre noi așa este Avem toate astea negative conotaţii cu "Nu " Vorbim despre respingerea "Nu", despre teama de a-l auzi "Nu" este supremul cuvânt negativ Dar la sfârșitul zilei, "Da" este adesea un lipsit de sens răspunsul care ascunde obiecții mai profunde (și "Poate" este egal mai rau) A împinge din greu pentru "Da" nu obține niciun negociator mai aproape de o victorie; doar înfurie partea cealaltă Deci, dacă "Da" poate fi atât de inconfortabil și "Nu" o astfel de ușurare, de ce l-am fetișat și demonizat celălalt? O avem pe spate Pentru negociatorii buni, "Nu" este pur aur Acel negativ oferă o mare oportunitate pentru tine și cealaltă parte să clarifice ce vrei cu adevărat eliminând ceea ce nu vrei "Nu" este o alegere sigură menține status quo-ul; oferă o oază temporară de Control La un moment dat în dezvoltarea lor, toți negociatorii trebuie să o facă veniți la cap cu "Nu " Când ajungeți să realizați realitatea dinamică psihologică din spatele lui, o să-ți placă cuvântul Este nu doar că îți pierzi frica de asta, ci că ajungi afla ce face pentru tine și cum poți construi oferte din ea "Da" și "Poate" sunt adesea lipsite de valoare Dar "Nu" modifică întotdeauna conversația "NU" ÎNCEPE NEGOCIAREA A început fascinația mea pentru "Nu", în toată nuanța sa frumoasă cu o conversație pe care am avut-o cu câteva luni înaintea mea a început cariera de negociere Mi-am început cariera în Birou ca membru al Echipa SWAT FBI din Divizia Pittsburgh, dar după aproape doi ani am fost transferat la New York, unde FBI-ul m-a atașat la Joint Task Force (JTTF) Era o postare uimitoare: Ne-am petrecut zilele și nopțile urmărind terorişti suspectaţi, investighându-le celulele şi evaluând dacă sau cum ar putea lovi Desfaceam noduri de mânia umană în mijlocul celui mai mare oraș al Americii, făcând decizii pe viață și pe moarte cu privire la cine era periculos și cine suflă doar aer fierbinte Lucrarea m-a fascinat Încă din primele mele zile cu Biroul, am fost obsedat de răspunsul la criză Imediatitatea sarcinii m-a captivat Miza era mare Vieți atârnate în echilibru Terenul emoțional era complex, schimbător și adesea conflictuale Pentru a obține cu succes eliberarea în siguranță a unui ostatic, a negociatorul a trebuit să pătrundă în motivele luatului de ostatici ale minții, inteligenței și forțelor emoționale și puncte slabe Negociatorul a jucat rolul de agresor, conciliator, executor, salvator, mărturisitor, instigator și făcător de pace - și acestea sunt doar câteva dintre părți Credeam că sunt făcută pentru fiecare dintre ei La câteva săptămâni după ce am ajuns în Manhattan, am apărut la biroul lui Amy Bonderow, care a condus Criza FBI Echipa de negocieri la New York Nu știam despre fasole negociind, așa că am optat pentru abordarea directă "Vreau să fiu un negociator de ostatici", am spus "Toată lumea are vreo pregătire?" a întrebat ea - Nu, am spus - Ceva acreditări? - Nu, am răspuns - Vreo experienţă? întrebă ea - Nu, am răspuns "Ai o diplomă în psihologie, sociologie, ceva legat de negociere?â€ "Nu " - Se pare că ți-ai răspuns la întrebarea ta, spuse ea - Nu Acum pleacă - Pleacă? am protestat - Serios? - Da Ca în, "Lasă-mă în pace " Toată lumea vrea să fie a negociator de ostatici, iar tu nu ai CV, experiență sau aptitudini Deci ce ai spune în poziția mea? Ai inteles: "Nu " M-am oprit în fața ei, gândindu-mă: "Nu așa este al meu cariera de negociere se încheie Privisem teroriştii; eu nu avea de gând să plece pur și simplu - Hai, am spus Trebuie să fie ceva ce pot face â€ Amy a clătinat din cap și a dat una dintre acelea ironice râde, ceea ce înseamnă că persoana nu crede că ai un șansa de bulgăre de zăpadă în iad ― Îţi voi spune ce Da, poți face ceva: Voluntar la o linie telefonică pentru sinucidere Atunci vino să vorbești cu mine Nu garanţii, înţelegi? spuse ea "Acum, serios, pleacă " Conversația mea cu Amy mi-a declanșat conștientizarea subtilități complexe și ascunse ale conversației, puterea de anumite cuvinte, adevărurile emoționale aparent de neînțeles care atât de des stau la baza schimburilor inteligibile O capcană în care cad mulți este să ia ceea ce alții spune la propriu Am început să văd că în timp ce oamenii jucau joc de conversație, era în jocul de sub joc, unde puțini au jucat, că toată pârghia a trăit În conversația noastră, am văzut cum cuvântul "Nu" - așa aparent clar și direct - într-adevăr nu a fost atât de simplu De-a lungul anilor, M-am gândit în mod repetat la acea conversație, reluând cum Amy m-a refuzat atât de repede, iar și iar Dar "Nu" ei au fost doar poarta de acces către "Da" I-au dat și eu - timpul să pivotez, să mă adaptez și să reexaminăm, și de fapt a creat mediul pentru cel "Da" care a contat În timp ce eram repartizat la JTTF, am lucrat cu un polițist din New York locotenent pe nume Martin Avea o coajă tare și oricând a cerut orice el a răspuns cu un negativ concis După Ajunsesem să-l cunosc puțin, l-am întrebat de ce "Chris", el spuse, mândru, "treaba unui locotenent este să spună "Nu" La început, m-am gândit la acest tip de răspuns automat a semnalat un eșec al imaginației Dar apoi mi-am dat seama că am făcut-o același lucru cu fiul meu adolescent și asta după ce am spus "Nu" pentru el, am descoperit adesea că sunt deschis să aud ce trebuia să spună Asta pentru că, după ce m-am protejat, m-am putut relaxa și mai ușor să ia în considerare posibilitățile "Nu" este începutul negocierilor, nu sfârșitul acesteia Am fost condiționați să ne temem de cuvântul "Nu" Dar este a afirmație de percepție mult mai des decât de fapt Aceasta rareori înseamnă: "Am luat în considerare toate faptele și am făcut a alegere rațională " În schimb, "Nu" este adesea o decizie, adesea temporare, pentru a menține status quo-ul Schimbarea este înfricoșător și "Nu" oferă puțină protecție împotriva asta sperietură Jim Camp, în cartea sa excelentă, Start with NO, îl sfătuiește pe cititor să-și dea adversarului (cuvântul lui pentru omolog) permisiunea de a spune "Nu" de la începutul a negociere El îl numește "dreptul de veto" El observă asta oamenii vor lupta până la moarte pentru a-și păstra dreptul de a spune "Nu", așa că dă-le dreptul și negocierea mediul devine mai constructiv și colaborativ aproape imediat Când am citit cartea Taberei, mi-am dat seama că acesta era ceva ne cunoșteam de ani de zile ca negociatori de ostatici Am învățat că cea mai rapidă cale de a scoate un ostatic era să ia timpul să-i vorbești, spre deosebire de "a cere" lor predare Cerându-le predarea, "spunându-le" să le facă a ieșit, a ajuns întotdeauna să creeze un impas mult mai lung și, ocazional, a contribuit efectiv la moarte Se reduce la nevoia umană profundă și universală de autonomie Oamenii trebuie să se simtă în control Cand tu păstrează autonomia unei persoane oferindu-i-o în mod clar permisiunea de a spune "Nu" ideilor tale, emoțiile calme, eficacitatea deciziilor crește, iar cealaltă parte se poate uita cu adevărat la propunerea ta Au voie să o țină în mâinile lor, să-l întoarcă Și îți dă timp elaborați sau pivotați pentru a vă convinge omologul că schimbarea pe care o propui este mai avantajoasă decât cea status-quo Marii negociatori caută "Nu", pentru că știu că asta este adesea când începe adevărata negociere Spunând politicos "Nu" adversarului tău (vom aborda asta în mai profund în capitolul ), auzind calm "Nu" și doar lăsând cealaltă parte să știe că sunt binevenite să spună "Nu" are un impact pozitiv asupra oricărei negocieri De fapt, dvs invitația pentru cealaltă parte să spună "Nu" are un uimitor puterea de a doborî barierele și de a permite beneficii comunicare Asta înseamnă că trebuie să te antrenezi să auzi "Nu" ca altceva decât respingere și răspunde în consecință Când cineva vă spune "Nu", trebuie să vă regândiți cuvânt într-una dintre alternativele sale - și mult mai reală - sensuri: â- Nu sunt încă pregătit să fiu de acord; â- Mă faci să mă simt inconfortabil; â- nu înţeleg; â- Nu cred că îmi pot permite; â- Îmi doresc altceva; â- Am nevoie de mai multe informaţii; sau â- Vreau să discut despre asta cu altcineva Apoi, după pauză, puneți întrebări bazate pe soluții sau pur și simplu etichetați efectul lor: "Ce zici de asta nu funcționează pentru tine?" "De ce ai avea nevoie ca să funcționeze?" "Se pare că e ceva aici care te deranjează " Oamenii au nevoie să spună "Nu " Așa că nu spera doar să o facă auzi la un moment dat; fă-i să spună devreme PERSUADA IN LUMEA LOR Aș dori să vă prezint un tip pe nume Joe Businessman în timp ce se pregăteşte pentru o negociere L-ai cunoscut inainte de El este tipul pregătit, cu tot ceea ce a ajuns la Da strategii scrise și memorate Și el este mai mult decât gata să le dezlănțuie pe tipul de peste masă Joe se oprește să se uite la costumul lui scump în oglindă, fantezând despre lucrurile impresionante pe care le va spune și despre graficele fanteziste și grafice care vor susține acele lucruri și le vor lăsa pe ale lui omologul - adversarul său - învins și înfrânt El este Russell Crowe în Gladiator El este Omul Acum permiteți-mi să vă spun un secret: nimic din toate astea pregătirea va însemna un lucru al naibii Stilul lui de negociere este tot eu, eu, eu, ego, ego, ego Iar când oamenii de pe cealaltă parte a mesei ridică acele semnale, vor face decide că cel mai bine este să ignori asta politicos, chiar și pe furiș Superman spunând "Da"! â€œHuh?â€ spui Sigur, cuvântul pe care îl vor spune imediat este "Da", dar asta Cuvântul este doar o unealtă pentru a face ca acest blând să dispară Ei vor nevăstuica mai târziu, pretinzând schimbări în condiții, buget probleme, vremea Deocamdată, vor doar să fie eliberați pentru că Joe nu îi convinge de nimic; el este doar convingându-se pe sine O să vă spun un secret Există de fapt trei feluri de "Da": contrafacere, confirmare și angajament Un "da" contrafăcut este unul în care omologul tău plănuiește să spună "nu", dar oricare dintre ele simte că "da" este mai ușor cale de evacuare sau doar vrea să păstreze cu necinste conversația urmează să obțină mai multe informații sau unele alt fel de margine O confirmare "da" este în general inocent, un răspuns reflexiv la o întrebare alb-negru; uneori este folosit pentru a întinde o capcană, dar de cele mai multe ori este simplu afirmație fără nicio promisiune de acțiune Și un angajament "da" este adevărata afacere; este un adevărat acord care duce la acțiune, un "da" la masă care se termină cu o semnătură pe contracta Angajamentul "da" este ceea ce vrei, dar trei tipuri sună aproape la fel, așa că trebuie să înveți cum pentru a recunoaște care dintre ele este folosită Ființele umane din întreaga lume sunt atât de obișnuite să fie urmărit pentru angajamentul "da" ca o condiţie pentru a afla mai mult că au devenit stăpâni în a da "da" contrafăcut Asta este ceea ce oamenii se confruntă cu Joe Omul de afaceri fac, atârnând contrafăcute "da", așa că pot auzi mai mult Indiferent dacă îl numiți "buy-in" sau "engagement" sau altceva, negociatorii buni știu că treaba lor nu este pune pe o performanță grozavă, dar să le ghideze ușor omologul să-și descopere scopul ca fiind al lui Să vă spun că am învățat asta pe calea grea La două luni după ce am vorbit cu Amy, am început să răspund telefoane pentru HelpLine, linia fierbinte de criză fondată de Norman Vincent Peale Regula de bază era că nu poți fi cu nimeni telefonul mai mult de douăzeci de minute Dacă ai făcut-o slujbă, nu avea să-ți ia mai mult de atât să le obții într-un loc mai bun Aveam o carte groasă de organizații i-au trimis pentru ajutor A fost o abordare de paramedic: petice-le și trimite-le pe drum Dar persoanele aflate în criză au reprezentat doar aproximativ la sută dintre apelurile primite Majoritatea apelurilor au venit de la apelanti frecventi Aceștia sunt oameni foarte disfuncționali, vampiri energetici pe care nimeni altcineva nu i-ar asculta mai mult Am ținut o listă cu apelanții frecventi și când ai primit unul, primul lucru pe care trebuia să-l faci a fost să verifici dacă persoana respectivă sunaseră în ziua aceea, pentru că nu aveau voie decât un apel o zi O știau și ei De multe ori, ei spuneau: "Da, Eu sunt Eddie Nu am sunat încă azi Mergi înainte și verifică lista Trebuie să vorbești cu mine " Din moment ce am fost acolo în primul rând pentru a învăța o abilitate, mi-a plăcut apelanti frecventi Erau o problemă și mi-a plăcut să încerc dă-le seama Am simțit că am ceva talent la asta M-am simțit ca o superstar Când a venit timpul pentru evaluarea performanței mele, ei mi-a atribuit un supraveghetor de tură pe nume Jim Snyder Jim a fost un veteran de linie telefonică și o iubită; singura problemă era el am vrut mereu să glumesc Jim a înțeles asta Epuizarea voluntarilor a fost cea mai mare problemă la o linie telefonică, deci și-a dedicat timpul pentru a face munca amuzantă am devenit bun prieten cu Jim Pentru revizuirea mea, Jim a așteptat până când am primit un telefon și am intrat camera de monitorizare unde supraveghetorii puteau asculta apelurile noastre Apelul a fost de la unul dintre clienții mei frecvenți, a taximetrist cu frică de a ieși afară și cu mult timp de spus eu despre asta Acest vampir energetic (numele lui era Daryl) s-a lansat în shtick despre cum avea să-și piardă pe a lui casă și odată cu ea dorința lui de a trăi dacă nu ar putea munci "Serios, când a fost ultima dată când cineva a încercat să facă rău esti pe strazi? am intrebat eu - Ei bine, vreau să spun, a trecut mult timp, spuse Daryl "Ca ?â€ - Nu-mi amintesc cu adevărat o întâlnire, Chris Poate un an, eu ghici â€ "Deci, este sigur să spunem că nici lumea exterioară nu a fost greu cu tine, nu? - Da, spuse Daryl - Presupun că da Ne-am dus și înapoi așa o vreme, așa cum am făcut el a recunoscut că cei mai mulți dintre noi nu aveam de ce să ne temem în lume eu mă simțeam bine în privința noilor mele abilități, în a asculta Daryl și apoi "Care Fronting" el, care a fost ușor nume prost căruia i-am dat cu aserție - dar cu grijă - răspunzând apelanților frecventi Totul curgea, iar relația noastră a fost grozavă chiar am primit Daryl să râdă de câteva ori Până când am terminat el, nu mi-a putut da un motiv să nu ies afară - Mulţumesc, Chris, spuse Daryl chiar înainte să închidă "Mulțumesc că ai făcut o treabă atât de grozavă " Înainte să mă duc să-l văd pe Jim, m-am rezemat în scaun și bucurat de acel compliment Cât de des primești asta de la un bărbat îndurerat, m-am gândit Apoi am sărit și am pășit spre camera de monitorizare, atât de mândru că eram practic luându-mi unghiile pe cămașă și bătându-mă pe spate Jim mi-a făcut semn spre scaunul din fața lui și a dat eu cel mai mare zâmbet al lui Probabil că l-am returnat cu de două ori putere - Ei bine, Chris, spuse el, încă zâmbind Ăsta a fost unul dintre cele mai proaste apeluri pe care le-am auzit vreodată " M-am uitat la el, cu fălcile căscate "Jim, ai auzit că Daryl mă felicită?" am întrebat "Eu l-ai convins, omule L-am ucis Jim a zâmbit - am urât acel zâmbet chiar atunci - și a dat din cap - Acesta este unul dintre semne, pentru că ar trebui să fie felicitându-se pe ei înșiși când ies din linie," el a spus - Nu trebuie să te felicite Asta spune eu ai facut prea multe Dacă ei cred că ai făcut-o - dacă ai fi fost tipul care a ucis-o - cum se va ajuta? eu nu vreau să fii aspru, dar ai fost oribil " În timp ce ascultam ce spunea Jim, am simțit acel stomac acid te grăbești când ești forțat să accepți că tipul aruncarea asupra ta este perfectă Răspunsul lui Daryl a avut a fost un fel de "da", dar fusese orice altceva decât un adevărat angajament "da " Nu făcuse nicio promisiune de a acționa A lui "Da" fusese conceput pentru a mă face să mă simt suficient de bine Lasa-l in pace Daryl poate că nu știa asta, dar "da" lui a fost la fel de contrafăcute precum au venit Vezi tu, toată chemarea a fost despre mine și ego-ul meu și nu cel care sună Dar singura modalitate de a-i atrage pe acești apelanți a lua măsuri a fost să-i dețină conversația, să cred că se ajungeau la aceste concluzii, la acestea pașii următori necesari și că vocea de la celălalt capăt era pur și simplu un mediu pentru acele realizări Folosindu-ți toate abilitățile pentru a crea relații, acorduri și conexiunea cu un omolog este utilă, dar până la urmă asta conexiunea este inutilă decât dacă cealaltă persoană simte că ei sunt la fel de responsabili, dacă nu singuri responsabili, pentru creând legătura și noile idei pe care le au Am dat încet din cap, lupta s-a scurs din mine "Unul dintre cele mai proaste apeluri?" i-am spus lui Jim "Așa este " M-am străduit din greu să mă reorientez din acel moment eu a pus atâtea întrebări și a citit atât de multe despre asta încât în curând m-au pus să predau două cursuri pentru noi voluntari la HelpLine: cursul de deschidere, despre ascultarea activă; iar cel pe CareFrontation Am înțeles, spui Nu este vorba despre mine Trebuie să convingem de la perspectiva lor, nu a noastră Dar cum? Începând cu dorințele lor cele mai elementare În fiecare negociere, în fiecare acord, rezultatul vine din decizia altcuiva Și din păcate, dacă noi credem că putem controla sau gestiona deciziile altora cu ajutorul compromis și logică, lăsăm milioane pe masă Dar, deși nu putem controla deciziile altora, putem influenţaţi-i locuind lumea lor şi văzând şi auzind exact ce vor Deși intensitatea poate diferi de la o persoană la alta, poți fi sigur că toți cei pe care îi întâlnești sunt conduși de doi îndemnurile primare: nevoia de a te simți în siguranță și nevoia să se simtă în control Dacă satisfaceți acele unități, sunteți în ușă După cum am văzut în discuția mea cu Daryl, nu o vei face convinge-i logic că sunt în siguranță, în siguranță sau în interior Control Nevoile primare sunt urgente și ilogice, așa că argumentăm ei într-un colț doar îl va împinge pe omologul tău fugi cu un â€œDa â€ contrafăcut Și a fi "drăguț" sub formă de simpatie prefăcută este adesea la fel de nereușită Trăim într-o epocă în care celebrează frumosul sub diferite nume Suntem îndemnați a fi drăguț și a respecta sentimentele oamenilor în orice moment și în fiecare situatie Dar frumosul singur în contextul negocierilor se poate întoarce înapoi Frumosul, folosit ca un șiretlic, este necinstit și manipulator Cine nu a primit capătul scurt al stick-ului în tranzacții cu un vânzător "drăguț" care te-a dus la plimbare? Dacă te grăbești cu frumusețe plastică, zâmbetul tău blând se va răni sus toate bagajele În loc să intri cu logică sau zâmbete simulate, apoi, ajungem acolo cerând "Nu" Este cuvântul care oferă vorbitorului sentimente de siguranță și control "Nu" începe conversații și creează adăposturi sigure pentru a ajunge în finală "Da" de angajament Un "Da" timpuriu este adesea doar un ieftin, dodge contrafăcut La aproximativ cinci luni după ce ea mi-a spus să "plec", eu am trecut la biroul lui Amy Bonderow și i-am spus că o voi face s-a oferit voluntar la HelpLine - Ai făcut-o? întrebă ea, zâmbind surprinsă â€œSpun eu toată lumea să facă asta Și nimeni nu o face niciodată " S-a dovedit că Amy și-a început cariera de negociator prin voluntariat în același loc A început să dea nume oameni care acum ne erau prieteni comuni Am ras despre Jim Într-o schimbare bruscă, Amy încetă să vorbească și se uită fix pe mine M-am schimbat în pantofi când ea îmi dădea Pauza Apoi ea a zâmbit "Primiți următoarea poziție " În acel moment, mai erau cinci persoane care ținteau spre același loc, oameni care aveau diplome de psihologie, experiență, și acreditările Dar eram pe drumul către următorul ostatic curs de formare în negociere la Academia FBI din Quantico, Virginia, înaintea tuturor Cariera mea de negociator începuse oficial "NU" ESTE PROTECȚIE Gândiți-vă înapoi la operatorul de telemarketing de la începutul acestui lucru capitol Răspunsul evident la întrebarea lui - Îți place un pahar frumos cu apă? â€" este â€œDa â€ Dar tot ce vrei să faci este strigă, "Nu!" După o astfel de întrebare, doar știi restul apelului telefonic va fi dureros Asta, pe scurt, distilează contradicțiile inerente în valorile pe care le dăm "Da" și "Nu " Ori de câte ori noi negociați, nu există nicio îndoială că vrem să încheiem cu un "Da" Dar combinăm în mod eronat valoarea pozitivă a acelei finale "Da", cu o valoare pozitivă de "Da" în general Și pentru că noi vedem "Nu" ca opusul "Da", noi atunci să presupunem că "Nu" este întotdeauna un lucru rău Nimic mai departe de adevăr Spunând "Nu" oferă vorbitorului sentimentul de siguranță, securitate și control Folosiți o întrebare care vă solicită un răspuns "Nu", iar dvs omologul simte că, refuzându-te, a dovedit că e pe scaunul șoferului Buni negociatori bineveniți chiar să invite - un "Nu" solid să înceapă, ca semn că celălalt partidul este logodit și gânditor Pistolă pentru un "Da" direct de la bâtă, totuși, și pe tine omologul devine defensiv, precaut și supărător De aceea eu spune-le studenților mei că, dacă încerci să vinzi ceva, nu începe cu "Ai câteva minute pentru a vorbi?" În schimb, întreabă, "Este acum un moment prost pentru a vorbi?" Fie înțelegi "Da, este un lucru rău timpâ€ urmat de un timp bun sau de o cerere de a pleca, sau primești "Nu, nu este" și concentrare totală Ca exercițiu, data viitoare când obțineți un telemarketing sunați, scrieți întrebările pe care le pune vânzătorul Iţi promit vei descoperi că nivelul tău de disconfort se corelează direct cu cât de repede te împinge pentru "Da" Colegul meu Marti Evelsizer a fost cel care a deschis primul Ochii mei la motivul pentru care "Nu" a fost mai bun decât "Da" Marti a fost coordonatorul FBI pentru negocieri de criză în Pittsburgh la acea vreme Era o dinam și o negociatoare geniu, care i-a câștigat un respect imens atât în cadrul Biroul și cu poliția locală Dar ființele umane sunt gelos înnăscut, iar supraveghetorul ei imediat era nu excepție de la această regulă Succesul ei l-a diminuat și asta a făcut-o o amenințare Gelozia lui l-a învins când Pittsburgh Echipa de negociere a ostaticilor a departamentului de poliție ia cerut să facă parte din comisia de selecție pentru noii lor candidați Culegerea ea, și a face asta peste șeful ei, a fost un lucru fără precedent mișcare Așa că șeful ei a decis să o îndepărteze din funcția ei Pentru ignorând îndatoririle ei obișnuite, spuse el Dar într-adevăr a fost pentru fiind o amenințare Când Marti s-a așezat cu supervizorul ei pentru oficialul ei concediere, opțiunile ei erau puține Avea tot dreptul să facă ca i-a plăcut Marti mi-a spus că a luat în considerare o varietate de scenarii Ea s-a gândit să se oprească direct la gelozia lui și să o strângă sau explicând modul în care locul de muncă s-ar reflecta bine asupra Biroul: "Ați dori ca biroul nostru să fie onorat pentru el? expertiză? Dar când s-a așezat cu el, ea a ales una dintre cele mai puternic formulate configurații orientate spre "Nu" întrebări pe care le-am auzit vreodată - Vrei ca FBI-ul să fie jenat? spuse ea - Nu, răspunse el "Ce vrei să fac?" a răspuns ea Se lăsă pe spătar în scaunul său, unul dintre acele piele artificială din anii ' numere care scârțâie în mod semnificativ atunci când șezatorul schimburi Se uită la ea peste ochelari și apoi dădu din cap chiar atât de ușor El avea controlul - Uite, poți păstra poziția, spuse el - Doar du-te înapoi acolo și nu-l lăsa să interfereze cu celălalt al tău îndatoriri â€ Și un minut mai târziu, Marti a plecat cu slujba intactă Când l-am auzit pe Marti făcând asta, am spus: "Bang!" Împingând pentru un "Nu," Marti și-a înghiontat supervizorul într-o zonă în care el lua deciziile Și apoi ea l-a promovat pe al lui sentimente de siguranță și putere cu o întrebare care îl invită la definiți următoarea ei mișcare Important este că Marti nu numai că a acceptat "Nu"; l-a căutat și l-a îmbrățișat La o conferință de vânzări recentă, le-am cerut participanților singurul cuvânt de care toți se tem Întregul grup a strigat: "Nu!" Pentru ei - și pentru aproape toată lumea - "Nu" înseamnă un lucru: sfârșitul discuției Dar nu asta înseamnă "Nu" nu este un eșec Folosit strategic, este un răspuns care deschide calea înainte Ajungeți la punctul în care vă aflați nu mai este îngrozit de cuvântul "Nu" este un moment eliberator la care trebuie să ajungă fiecare negociator Pentru că dacă ești cel mai mare frica este "Nu", nu poți negocia Tu ești ostaticul lui - Da Eşti încătuşat Ai terminat Așa că haideți să ne dezbrăcăm "Nu " Este o reafirmare a autonomiei Nu este o utilizare sau un abuz de putere; nu este un act de respingere; nu este o manifestare de încăpățânare; nu este sfârșitul negocierea De fapt, "Nu" deschide adesea discuția Cu cât mai devreme spui "Nu", cu cât ești mai repede dispus să vezi opțiuni și oportunități la care erai orb anterior Zicală "Nu" îi îndeamnă adesea pe oameni să acționeze pentru că simt că au făcut-o s-au protejat și acum văd o oportunitate scapă departe Din moment ce am demistificat "Nu" pentru mine, am găsit ideile, percepțiile și bagajele pe care le au oamenii cu asta cuvânt din două litere să fie fascinant Pentru mine, este ca și cum ai viziona un un film sau un videoclip muzical din anii pentru al enecelea timp Vă puteți identifica cu experiența, în timp ce fiind simultan conștienți de faptul că lumea, iar tu, ai trecut mai departe Astăzi, îmi antrenez elevii să învețe să vadă "Nu" pentru ce este În loc să le facă rău lor sau celor cu care negociază, "Nu" protejează și aduce beneficii tuturor părților într-un schimb "Nu" creează siguranță, securitate și sentimentul de control Este un cerinţa succesului implementabil Este o pauză, un ghiont, și o șansă pentru vorbitor de a articula ceea ce își dorește După cum puteți vedea, "Nu" are multe abilități â- â€œNuâ€ permite ca problemele reale să fie scoase la iveală; â- â€œNuâ€ îi protejează pe oameni de a faceâ€"şi permite ele corecte - decizii ineficiente; â- â€œNuâ€ încetinește lucrurile, astfel încât oamenii să poată îmbrățișează în mod liber deciziile lor și acordurile pe care le încheie; â- â€œNuâ€ îi ajută pe oameni să se simtă în siguranță, în siguranță, din punct de vedere emoțional confortabil și în control asupra deciziilor lor; "Nu" face eforturile tuturor înainte Unul dintre elevii mei de licență, un strângător de fonduri politice pe nume Ben Ottenhoff, a condus acasă această lecție cu o bubuitură De ani de zile, el a folosit o strângere de fonduri tradițională "modelul da" scenariu pentru a strânge bani pentru Congresul republican candidați Strângerea de fonduri: Bună, pot vorbi cu domnul Smith? DOMNUL SMITH: Da, acesta este el Strângător de fonduri: Sun de la Comitetul XYZ, și am vrut să vă pun câteva întrebări importante despre părerile dumneavoastră despre economia noastră astăzi Tu credeți că prețurile la gaze sunt prea mari în prezent? DOMNUL SMITH: Da, prețurile la gaze sunt mult prea mari și rănindu-mi familia Strângerea de fonduri: Crezi că democrații sunt parte a problemei când vine vorba de gaze mari preturi? DOMNUL SMITH: Da, președintele Obama este o persoană rea Strângător de fonduri: Crezi că avem nevoie de schimbare? Noiembrie? DOMNUL SMITH: Da, da Strângerea de fonduri: Îmi puteți da cardul dvs de credit numărul, astfel încât să puteți face parte din acea schimbare? Cel puțin în teorie, răspunsurile "Da" au creat un rezervor de pozitivitate care a explodat în donații atunci când a fost solicitat la sfârşitul scenariului Problema, în realitate, era că Scripturile "Da model" dăduseră rate slabe de rentabilitate pentru ani Toți pașii au fost "Da", dar răspunsul final a fost invariabil "Nu " Apoi Ben a citit cartea lui Jim Camp Începe cu NU în mine clasă și a început să se întrebe dacă "Nu" ar putea fi un instrument de stimulare donatii Ben știa că oferindu-le potențialilor donatori un modul sentimentelor de a scăpa de apel avea să fie dificil vinde strângerii de fonduri de la bază, pentru că merge împotriva tot ceea ce fuseseră instruiţi să facă Dar Ben e inteligent tip, așa că în loc să schimbe total scripturile a avut un mic grupul băieților săi de la bază test-piață un "Nu" scenariu Strângerea de fonduri: Bună, pot vorbi cu domnul Smith? DOMNUL SMITH: Da, acesta este el Strângător de fonduri: Sun de la Comitetul XYZ, și am vrut să vă pun câteva întrebări importante despre părerile dumneavoastră despre economia noastră astăzi Tu simt că, dacă lucrurile rămân așa cum sunt, ale Americii cele mai bune zile sunt înaintea ei? DOMNUL SMITH: Nu, lucrurile se vor înrăutăți Strângerea de fonduri: Ai de gând să stai și să privești Președintele Obama ia Casa Albă în noiembrie fără a lupta? DOMNUL SMITH: Nu, o să fac orice pot asigură-te că asta nu se întâmplă SĂ STRÂNGERE DE FONDURI: Dacă vrei să faci ceva astăzi asigurați-vă că acest lucru nu se întâmplă, puteți da lui XYZ Comitetul, care lucrează din greu pentru a lupta pentru tine Vedeți cât de clar schimbă "Da" cu "Nu" și se oferă să ia o donație dacă domnul Smith vrea? Îl pune pe domnul Smith în scaunul șoferului; el este la conducere Și funcționează! Într-un cu adevărat Întorsătură remarcabilă, scenariul orientat spre "Nu" a primit un rata de rentabilitate la sută mai bună Singura parte tristă a poveștii lui Ben este că, în ciuda uriașului îmbunătățirea rezultatelor, nu a putut să difuzeze scenariul tuturor strângerii lui de fonduri A fost împotriva ortodoxiei de strângere de fonduri și strângeri de fonduri de multă vreme le place confortul fals al "Da" Geniul este adesea ratat de prima dată, nu? Un geniu al negocierilor care este imposibil de ratat este Mark Cuban, proprietarul miliardar al Dallas Mavericks eu citez mereu studenților mei una dintre cele mai bune versuri ale lui negociere: "Fiecare "Nu" mă apropie de un "Da" Dar apoi le reamintesc că extragerea acelor "Nu" de pe drum a "Da" nu este întotdeauna ușor Există o mare diferență între a-ți face omologii simt că pot spune "Nu" și chiar primesc ei să o spună Uneori, dacă vorbești cu cineva care pur și simplu nu ascultă, singurul mod în care le poți sparge craniul este să le antagonizeze în "Nu" O modalitate excelentă de a face acest lucru este să etichetați greșit pe unul pe celălalt emoțiile sau dorințele petrecerii Spui ceva ce tu știi este total greșit, cum ar fi "Deci se pare că ești cu adevărat dornici să-ți părăsească slujba, atunci când clar vor să rămână Asta îi obligă să asculte și îi face confortabil corectându-te spunând: "Nu, nu este asta Acesta este O altă modalitate de a forța "Nu" într-o negociere este să întrebi cealaltă parte ceea ce ei nu vor "Hai să vorbim despre ceea ce tu ai spune "Nu", ai spune Și oamenii sunt confortabili spunând "Nu" aici pentru că se simte ca auto-protecție Și odată ce i-ai făcut să spună "Nu", oamenii sunt mult mai deschis pentru a merge mai departe către noi opțiuni și idei "Nu" - sau lipsa acestuia - servește și ca avertisment, canar în mina de cărbune Dacă în ciuda tuturor eforturilor tale, celălalt Partidul nu va spune "Nu", ai de-a face cu oameni care sunt indecisi sau confuzi sau care au o agenda ascunsa În cazuri de genul acesta trebuie să închei negocierea și să mergi departe Gândiți-vă la asta astfel: Nu, "Nu" înseamnă că nu merge EMAIL MAGIC: CUM NU FI IGNORAT NICIODATĂ DIN NOU Nu există nimic mai iritant decât să fii ignorat Fiind refuzat este rău, dar nu primirea niciunui răspuns este gropi Te face să te simți invizibil, de parcă nu ai exista Și este un pierdere de timp Am trecut cu toții prin asta: trimiți un e-mail către cineva cu care încercați să faceți afaceri și ei te ignor Apoi trimiteți o urmărire politicoasă și ei zid de piatră din nou Deci ce faci? Provocați un "Nu" cu acest e-mail cu o singură propoziție Ai renunțat la acest proiect? Ideea este că acest e-mail cu o singură propoziție încapsulează cele mai bune dintre întrebările și jocurile orientate spre "Nu" aversiunea naturală a omologului faţă de pierdere "Nu" Răspunde la solicitările de e-mail oferă celuilalt sentiment de siguranță și iluzia controlului încurajându-i în același timp să-și definească poziția și să ți-o explice La fel de important, face amenințarea implicită că tu va pleca în propriile tale condiții Pentru a opri asta care se întâmplă - să-și reducă pierderile și să-și dovedească puterea - înclinaţia firească a celeilalte părţi este de a răspunde imediat şi dezacord Nu, prioritățile noastre nu s-au schimbat Tocmai am s-a împotmolit și Dacă ești părinte, folosești deja această tehnică instinctiv Ce faci când copiii tăi nu vor pleca casa/parcul/mall-ul? Tu spui: "Bine Eu plec, și tu începe să plece Am să ghicesc că peste jumătate momentul în care strigă: "Nu, așteaptă!" și aleargă să ajungă din urmă Nici unul îi place să fie abandonat Acum, acesta poate părea un mod nepoliticos de a te adresa cuiva în afaceri, dar trebuie să treci peste asta Nu este nepoliticos și deși este direct, este acoperit cu siguranța "Nu " Să te ignori este nepoliticos Pot să vă spun că am folosit asta cu succes nu doar în America de Nord, ci cu oameni înăuntru două culturi diferite (araba şi chineză) renumite pentru nu spune niciodată "Nu" LECȚII CHEIE Utilizarea instrumentelor acestui capitol în viața de zi cu zi este dificilă pentru mulți oameni pentru că merg direct împotriva uneia dintre cele ale societății cele mai mari dictiuni sociale Adică, "Fii drăguț" Am instrumentalizat frumosul ca un mod de ungere roțile sociale, dar este adesea un șiretlic Suntem politicoși și noi nu fi de acord să treci prin existența de zi cu zi cu cel puțin gradul de frecare Dar transformând frumusețea într-un lubrifiant, l-am desprins de sens Un zâmbet și un încuviințare din cap înseamnă "Scoate-mă de aici!" atât de mult cât înseamnă "Îmi pare bine ne întâlnim Aceasta este moartea pentru un bun negociator, care le câștigă putere prin înţelegerea situaţiei omologului lor şi extragerea de informaţii despre dorinţele omologului lor şi are nevoie Extragerea acelei informații înseamnă obținerea celeilalte petrecere pentru a se simți în siguranță și în control Și în timp ce poate suna contradictoriu, calea de a ajunge acolo este prin obținerea celuilalt partea să nu fie de acord, să-și traseze propriile limite, să definească dorinţele lor în funcţie de ceea ce nu doresc În timp ce încerci să folosești metodele capitolului, I te încurajează să te gândești la ei ca la un truc anti-â€"-înțelepciunea frumosului â€ Nu în sensul că sunt nebunești, ci în sensul că sunt autentice Declanșarea "Nu" dezlipește plasticul falsitatea "Da" și te duce la ceea ce este cu adevărat în joc Pe parcurs, ține cont de aceste lecții puternice: â- Rupe obiceiul de a încerca să-i convingi pe oameni să spună "Da " A fi împins pentru "da" face oameni defensivă Dragostea noastră de a auzi "da" ne face orbi la apărarea pe care o simțim noi înșine când cineva ne împinge să o spunem â- â€œNuâ€ nu este un eşec Am învățat că "Nu" este anti-"Da" și, prin urmare, un cuvânt care trebuie să fie evitat cu orice preț Dar deseori înseamnă doar "Stai" sau "Nu mă simt confortabil cu asta " Învață cum să-l aud calm Nu este sfârșitul negociere, dar începutul "Da" este scopul final al unei negocieri, dar nu ținește-l de la început A cere cuiva "Da" prea repede într-o conversaţie - Îţi place bea apă, domnule Smith? - ridică garda şi te pictează ca pe un vânzător de neîncredere â- A spune "Nu" face vorbitorul să se simtă în siguranță, în siguranță, și în control, așa că declanșează-l Spunând ceea ce ei nu vreau, omologul tău le definește spațiul și câștigă încrederea și confortul de a asculta tu De aceea, "Este acum un moment prost pentru a vorbi?" întotdeauna mai bine decât "Ai câteva minute să vorbim? â- Uneori, singura modalitate de a-ți obține omologul să te ascult și să te implici este prin forțarea lor într-un "Nu " Asta înseamnă intenţionat etichetând greșit una dintre emoțiile sau dorințele lor sau punând o întrebare ridicolă - cum ar fi, "Se pare că vrei ca acest proiect să eșueze - doar asta poate fi răspuns negativ â- Negociază în lumea lor Persuasiunea nu este despre cât de strălucitor, neted sau puternic ești Este despre cealaltă parte care se convinge că soluția pe care o doriți este propria lor idee Deci nu bate-i cu logica sau cu forta bruta Intreaba-i întrebări care deschid căi către obiectivele tale Nu este despre tine â- Dacă un potențial partener de afaceri te ignoră, contactați-i cu un "Nu" clar și concis întrebare orientată care sugerează că sunteți pregătit a se indeparta - Ai renunţat la asta proiect?â€ face minuni CAPITOLUL DEclanșează CELE DOUĂ CUVINTE ASTA Imediat TRANSFORMĂ ORICE NEGOCIERE În august , gruparea militantă islamică Abu Sayyaf, în sudul Filipinelor, a transmis că a capturat o agent CIA Adevărul nu era la fel de demn de știre sau la fel de valoros la rebeli Abu Sayyaf îl răpise pe Jeffrey Schilling, un om de douăzeci și patru de ani american în vârstă de un an care călătorise în apropierea bazei lor din Insula Jolo Originar din California, Schilling a devenit ostatic cu un preț de milioane de dolari pe cap La acea vreme eram agent special de supraveghere (SSA) atașat la Unitatea de negociere a crizelor (CNU) de elită a FBI CNU este echivalentul forțelor speciale ale negocieri Este atașat la Salvarea ostaticilor de la FBI Echipa (HRT) Ambele sunt un răspuns național contraterorist active Sunt cei mai buni dintre cei mai buni CNU are sediul la Academia FBI din Quantico, Virginia Academia FBI a ajuns să fie cunoscută de către un cuvânt, "Quantico" Cu dreptate sau greșit, Quantico a făcut-o dezvoltat reputația ca unul dintre centre, dacă nu centru de cunoștințe, pentru aplicarea legii Când un negocierea merge prost și negociatorii implicați sunt direcționat să sune și să afle ce are de spus "Quantico" CNU este cine sună CNU a dezvoltat ceea ce este o bază puternică în mize mari lumea negocierilor de criză, schimbarea comportamentală Stairway Model (BCSM) Modelul propune cinci etape - ascultare activă, empatie, relație, influență și comportament schimbare - care ia pe orice negociator să asculte influențând comportamentul Originile modelului pot fi urmărite până la mare Psihologul american Carl Rogers, care a propus asta real schimbarea poate veni numai atunci când un terapeut acceptă clientul ca el sau ea este - o abordare cunoscută drept pozitiv necondiționat priveste Marea majoritate dintre noi, totuși, ca Rogers explicat, ajung să mă aștept la acea iubire, laudă și aprobare depind de a spune și de a face lucrurile oamenilor (inițial, părinții noștri) consideră corect Adică pentru că pentru cei mai mulți dintre noi, considerația pozitivă pe care o trăim este condiționată, dezvoltăm un obicei de a ascunde cine suntem cu adevărat și ce suntem gândește-te cu adevărat, în schimb calibrând cuvintele noastre pentru a obține aprobare dar dezvăluind puțin Acesta este motivul pentru care atât de puține interacțiuni sociale duc la real schimbare de comportament Luați în considerare pacientul tipic cu severă boala coronariană care se recuperează după o intervenție chirurgicală pe cord deschis Medicul îi spune pacientului: "Această intervenție chirurgicală nu este vindecare The singurul mod de a-ți prelungi viața cu adevărat este să faci următoarele schimbari de comportament " Pacientul recunoscător răspunde: "Da, da, da, desigur, doctore! Aceasta este a doua mea șansă eu voi schimbare!â€ Și ei? Studiu după studiu a arătat că, nu, nimic nu se schimba; doi ani de la funcţionarea lor, mai mult de % dintre pacienți nu și-au schimbat deloc stilul de viață Deși miza unei negocieri de zi cu zi cu dvs copilul, șeful sau clientul nu sunt de obicei la fel de înalți ca cel al unui negociere cu ostatici (sau criză de sănătate), cea psihologică mediu necesar nu doar pentru moment temporar conformitatea, dar schimbarea reală la nivel intestinal, este aceeași Dacă preluați cu succes pe cineva Comportamentalul Schimbați Scara, fiecare etapă încercând să genereze mai mult încredere și mai multă conexiune, va exista o descoperire momentul în care se stabilește o considerație pozitivă necondiționată și poți începe să exerciți influență După ani de rafinare a BCSM și a tacticilor sale, pot învață pe oricine cum să ajungă în acel moment Dar ca cardiologii știu prea bine și legiuni de școală B absolvenți înțărcați pe cea mai faimoasă carte de negocieri din lumea, Ajunge la Da, ai descoperit în cele din urmă, tu mai mult probabil că nu ai ajuns încă acolo, dacă ceea ce auzi este cuvântul "da" După cum vei afla în curând, cele mai dulci două cuvinte din oricare negocierile sunt de fapt "Așa este " CREAȚI O EPIFANIE SUBTILA Am fost un firesc pentru cazul Schilling petrecusem ceva timp în Filipine și a avut o experiență extinsă în terorism din zilele mele din New York City atribuite Jointului Grupul operativ pentru terorism (JTTF) La câteva zile după ce Schilling a devenit ostatic, partenerul meu Eu și Chuck Regini am zburat la Manila pentru a conduce negocierile Alături de Jim Nixon, cel mai înalt oficial al FBI din Manila, am discutat cu cei mai buni membri ai armatei filipineze Au fost de acord să ne lase să ghidăm negocierile Apoi am ajuns la Afaceri Unul dintre noi s-ar ocupa de negociere strategie pentru FBI și, în consecință, pentru SUA guvern Acesta a devenit rolul meu Cu sprijinul meu colegi, treaba mea a fost să vin cu strategia, să o iau aprobat și pune în aplicare Ca urmare a cazului Schilling, aș deveni Principalul negociator internațional de răpiri de la FBI Principalul nostru adversar a fost Abu Sabaya, liderul rebelului care a negociat personal pentru răscumpărarea lui Schilling Sabaya a fost un veteran al mișcării rebele cu un trecut violent El era direct din filme, un terorist-sociopat-ucigaș Avea o istorie de viol, crimă și decapitare Lui i-a plăcut să-și înregistreze pe video faptele sângeroase și să le trimită către Mass-media filipineză Sabaya a purtat întotdeauna ochelari de soare, o bandană, un tricou negru, și pantaloni camo A crezut că l-a făcut mai mult figură strălucitoare Dacă cauți fotografii cu Abu Sayyaf terorişti din această perioadă, mereu vezi unul cu ochelari de soare Asta este Sabaya Sabaya a iubit, a iubit, a iubit mass-media El a avut Reporterii filipinezi despre apelarea rapidă L-ar suna și l-ar întreba el pune întrebări în tagalog, limba sa maternă El ar fi răspunde în engleză pentru că voia ca lumea să-l audă pe a lui voce pe CNN "Ar trebui să facă un film despre mine", el le-ar spune reporterilor În ochii mei, Sabaya era un om de afaceri cu sânge rece cu un ego mare ca Texasul Un rechin adevărat Sabaya îl știa a fost în jocul mărfurilor În Jeffrey Schilling, a avut un articol de valoare Cât de mult ar putea primi pentru el? El ar fi afla, și am vrut să fie o surpriză pe care nu i-ar plăcea Ca agent FBI, am vrut să eliberez ostaticul și să-l aduc penală în fața justiției Un aspect crucial al oricărei negocieri este să-ți dai seama cum a ajuns adversarul tău la poziţia lui Sabaya aruncă a scos răscumpărarea de milioane de dolari pe baza unui calcul de afaceri În primul rând, Statele Unite au oferit milioane de dolari pentru informații care au condus la arestarea oricăruia dintre cei rămași fugari de la atentatul din la World Trade Center Sabaya a argumentat că dacă Statele Unite ar plăti dolari milioane pentru a pune mâna pe cineva care nu i-a plăcut, ar fi făcut-o plătiți mult mai mult pentru un cetățean În al doilea rând, o facțiune rivală a lui Abu Sayyaf tocmai a avut a fost plătit de milioane de dolari pentru șase din Europa de Vest captivi Omul puternic libian Muammar Gaddafi l-a făcut plata ca "ajutor pentru dezvoltare" Această absurditate fusese agravată de o parte semnificativă a răscumpărării fiind plătite în facturi contrafăcute A fost o oportunitate pentru Gaddafi ambele jenează guvernele occidentale și obțin bani peste- masa grupurilor cu care simpatiza Sunt sigur că el a râs de acel episod până în ziua în care a murit Indiferent, fusese stabilit un preț Sabaya a făcut calculul și s-a gândit că Schilling valora milioane de dolari Problema a fost, Jeff Schilling provenea dintr-o familie muncitoare Mama lui ar putea veni cu de dolari, poate Statele Unite nu era pe cale să plătească un dolar Dar am permite a plata trebuie efectuată dacă ar putea fi desfășurată ca o operațiune "înțepată" Dacă am putea atrage Sabaya într-o ofertă-contraofertă situație de negociere, am avut un sistem de negociere care a lucrat de fiecare dată Am putea să-l batem până unde am l-am vrut, scoate ostaticul și înființează "înțepătura" Luni de zile Sabaya a refuzat să se clinteze El a argumentat că Musulmanii din Filipine au suferit cinci sute de ani de opresiune, de când aduseseră misionarii spanioli Catolicismul în Filipine în secolul al XVI-lea El a recitat cazuri în care au fost comise atrocităţi împotriva strămoșilor săi islamici El a explicat de ce Abu Sayyaf dorea să înființeze un stat islamic în sud Filipine Drepturile de pescuit au fost încălcate Numiți, a gândit-o și a folosit-o Sabaya dorea milioane de dolari în daune de război - nu răscumpărare, dar daune de război A ţinut ferm în cererea lui şi ne-a ținut departe de sistemul ofertă-contraofertă pe care ne-am dorit folosi împotriva lui Și ocazional a lăsat amenințări că era chinuindu-l pe Jeff Schilling Sabaya a negociat direct cu Benjie, un filipinez ofiter de armata Au vorbit în tagalog Am revizuit stenogramele au fost traduse în engleză și le-au folosit pentru a consilia Benjie M-am rotit din Manila și am supravegheat discuțiile si strategie L-am instruit pe Benjie să întrebe ce trebuie să facă Schilling face cu cinci sute de ani de sânge rău între musulmani și filipinezi I-a spus lui Sabaya că milioane de dolari nu sunt posibil Indiferent cu ce abordare am luat-o pentru a "raționa" Sabaya de ce Schilling nu a avut nimic de-a face cu "războiul" daune", a căzut în urechi surde Prima noastră descoperire "așa e corect" a venit de fapt când Am fost în negocieri cu Benjie Era un adevărat patriot filipinez și erou El a fost liderul National Philippines Forța de acțiune specială a poliției și fusese în partea lui lupte de incendiu În multe ocazii, Benjie și oamenii lui fuseseră trimiși în misiuni de salvare pentru a salva ostatici și au avut o record de lire sterline Oamenii lui erau temuți, din motive întemeiate ei rareori lua cătușe Benjie a vrut să adopte o linie dură cu Sabaya și să vorbească pentru el în termeni direcți, fără sens Am vrut să ne angajăm Sabaya în dialog pentru a descoperi ce l-a făcut pe adversar bifă De fapt, am vrut să stabilim un raport cu un adversar Pentru Benjie a fost dezagreabil Benjie ne-a spus că are nevoie de o pauză Noi lucram el aproape douăzeci şi patru de ore pe zi, şapte zile pe săptămână pt cateva saptamani Voia să petreacă ceva timp cu ai lui familie din munții de la nord de Manila Am fost de acord, dar numai cu condiţia să-l putem însoţi şi petrec câteva ore lucrând atât sâmbăta, cât și duminica privind strategia de negociere În acea sâmbătă seara ne-am așezat în biblioteca americanului reședința de vară a ambasadorului lucrând la strategie La fel de Îi explicam lui Benjie valoarea înființării unui relație de lucru bazată pe relații, chiar și cu un adversar la fel de periculos ca Sabaya, am putut vedea un mârâit venind peste al lui față Mi-am dat seama că trebuie să negociez cu Benjie - O urăşti pe Sabaya, nu-i aşa? am spus eu, conducând cu o eticheta Benjie s-a descărcat pe mine "Îți spun că da!" a spus el "El a ucis și violat A apărut la radioul nostru când aruncam mortare pe poziţia lui şi am spus "acestea mortarele sunt muzică pentru urechile mele I-am auzit vocea radioul nostru într-o zi și să sărbătorim că stătea în picioare trupul unuia dintre oamenii mei â€ Această izbucnire a fost echivalentul lui Benjie cu "așa e " În timp ce și-a recunoscut furia, l-am privit controlând mânia lui și calmează-te Deși fusese foarte bun până în acel moment, din acel moment înainte Benjie a devenit un superstar A înflorit într-un negociator cu adevărat talentat Această "negociere" dintre Benjie și mine a fost nu diferită de orice altă negociere între colegi care nu sunt de acord cu o strategie Înainte să-i convingi să vadă ceea ce încerci să realizezi, trebuie să spui lucrurile celor care îi vor face să spună: "Așa este " Descoperirea "așa e corect" de obicei nu vine începutul unei negocieri Este invizibil pentru omologul atunci când se întâmplă și ei îmbrățișează ceea ce aveți a spus Pentru ei, este o epifanie subtilă DEclanșează un "ASA E CORECT!" CU UN REZUMAT După patru luni de negocieri, Sabaya încă a refuzat clinti Am decis că este timpul să apăs pe comutatorul de resetare Benjie devenise atât de bun la extinderea conversații despre care puteai spune că au fost momente în care Sabaya trebuie să fi plimbat înainte și înapoi cu o oră înainte sunând pe Benjie, încercând să-și dea seama cum să obțină ceea ce el dorit Suna și spunea: "Spune-mi da sau nu! Doar da sau nu!â€ A trebuit să-l scoatem pe Sabaya de pe această prostie de daune de război Indiferent de ce tip de întrebare, logică sau raționament avem a încercat cu el, n-a vrut să-l elibereze Amenințări împotriva Schilling a venit și a plecat L-am vorbit de fiecare dată Am decis că pentru a trece prin această fază noi trebuia să-l repoziționeze pe Sabaya cu propriile sale cuvinte într-un fel care ar dizolva barierele Trebuia să-l facem să spună, "Așa este " La acea vreme, nu știam sigur ce fel de descoperire pe care urma să ne-o dea Doar că ne știam necesare pentru a avea încredere în proces Am scris un document de două pagini care i-a cerut lui Benjie schimba cursul Urma să folosim aproape orice tactică arsenalul de ascultare activă: Pauze eficiente: Tăcerea este puternică Noi am spus Benjie să-l folosească pentru a accentua, pentru a încuraja Sabaya să continue să vorbească până în cele din urmă, cum ar fi curățând o mlaștină, emoțiile s-au epuizat din dialog Încurajatoare minime: Pe lângă tăcere, noi instruit folosind expresii simple, cum ar fi "Da" "OK", "Uh-huh" sau "Văd", pentru a eficient să transmită că Benjie acorda acum toată atenția lui Sabaya și tot ce avea de spus Oglindire: Mai degrabă decât să vă certați cu Sabaya și să încercați pentru a separa Schilling de "daunele de război" Benjie ascultă și repeta ceea ce Sabaya a spus Etichetare: Benjie ar trebui să ofere sentimentelor Sabaya a numește și identifică cu felul în care s-a simțit - Totul pare atât de tragic de nedrept, acum văd de ce tu sună atât de supărat " Parafrază: Benjie ar trebui să repete ceea ce este Sabaya spunându-i înapoi cu propriile cuvinte ale lui Benjie Acest, i-am spus că i-ar arăta cu putere înțeleg cu adevărat și nu sunt doar papagali preocupările lui Rezumat: Un rezumat bun este combinația de rearticulare a sensului a ceea ce se spune plus recunoașterea emoțiilor care stau la baza acel sens (parafrazare + etichetare = rezumat) I-am spus lui Benjie că trebuie să asculte și repetă "lumea conform lui Abu Sabaya" Trebuia să rezumă pe deplin și complet totul prostiile cu care venise Sabaya despre daune de război și drepturi de pescuit și cinci o sută de ani de opresiune Și odată ce a făcut-o că pe deplin și complet, singurul posibil răspuns pentru Sabaya și oricine se confruntă cu a bun rezumat, ar fi "așa este " Două zile mai târziu, Sabaya l-a sunat pe Benjie Sabaya a vorbit Benjie a ascultat Când a vorbit, mi-a urmat scenariul: el compătimită de situația dificilă a grupului rebel Oglindirea, încurajarea, etichetarea, fiecare tactică a funcționat perfect și cumulativ pentru a înmuia Sabaya și a începe schimbându-și perspectiva În cele din urmă, a repetat Benjie în al lui vorbeşte versiunea lui Sabaya a istoriei şi emoţiile care a venit cu acea versiune Sabaya a tăcut aproape un minut În cele din urmă a vorbit - Aşa este, spuse el Am încheiat apelul Cererea de "daune de război" tocmai a dispărut Din acel moment înainte, Sabaya nu a mai menționat bani din nou Nu a cerut niciodată încă un ban pentru eliberarea lui Jeffrey Schilling În cele din urmă, a devenit atât de obosit de asta caz și ținându-l în brațe pe tânărul californian pe care l-a lăsat pe al lui paznic Schilling a scăpat din tabăra lor și Filipine comandouri au intrat și l-au salvat S-a intors în siguranță la familia lui din California La două săptămâni după ce Jeff Schilling a evadat, Sabaya a sunat Benjie: "Ai fost promovat încă?" a întrebat el - Dacă nu, tu ar fi trebuit să fie " - De ce? întrebă Benjie "Voiam să-l rănesc pe Jeffrey", a spus Sabaya - Nu ştiu ce ai făcut ca să mă împiedici să fac asta, dar orice ar fi a fost, a funcționat " În iunie , Sabaya a fost ucis într-un schimb de focuri cu unități militare filipineze În focul negocierilor pentru viața unui bărbat, nu am făcut-o apreciază valoarea acestor două cuvinte: "Așa este " Dar când am studiat stenogramele și am reconstruit traiectoria negocierilor, mi-am dat seama că Sabaya a avut și-a schimbat cursul când a rostit acele cuvinte Benjie avea a folosit câteva tehnici fundamentale pe care le dezvoltasem de-a lungul multor ani Reflectase viziunea Sabayei El a avut s-a dat înapoi de la confruntare Îi permisese lui Sabaya vorbește liber și epuizează versiunea lui despre evenimente "Așa este", a semnalat că negocierile ar putea continua din impas A spart o barieră care împiedica progres A creat un punct de realizare cu adversarul nostru unde a fost de fapt de acord asupra unui punct fără sentimentul de cedat A fost o victorie pe furiș Când adversarii tăi spun: "Așa este", ei simt că ei ai evaluat ceea ce ai spus și l-ai pronunțat ca corecte din propria lor voie Ei o îmbrățișează "Așa este", ne-a permis să terminăm discuțiile și să ne deturnăm Sabaya pentru că l-a rănit pe Schilling Și a dat Filipine comandourile au timp să-și monteze operațiunea de salvare În negocierile cu ostatici, nu am încercat niciodată să ajungem la "da" un punct final Știam că "da" nu este nimic fără "cum" Și când am aplicat tactici de negociere pentru ostatici afaceri, am văzut cum "așa e corect" duce adesea la cel mai bun rezultate "ASA E CORECT" E MINIMAL, DAR DACĂ "TU ESTI CORECT, NIMIC NU SE SCHIMBA Conducerea către "așa e corect" este o strategie câștigătoare în toate negocieri Dar a auzi "ai dreptate" este un dezastru Luați fiul meu, Brandon, și dezvoltarea lui ca a fotbalist Jucase la ofensivă şi linii defensive pe tot parcursul liceului La şase picioare doi şi de lire sterline, era formidabil Îi plăcea să bată fiecare jucător care poartă un tricou advers la pământ După ce am jucat un fundaș, nu l-am apreciat pe deplin natura gulerului albastru de a fi un lineman Minierii sunt ca capre de munte Își lasă capul în jos și lovesc lucruri Aceasta îi face fericiți La școala pregătitoare St Thomas More din Connecticut, Antrenorul lui Brandon l-a mutat pe linebacker și rolul lui s-a schimbat brusc de la a lovi tot ce vedea la evitând jucătorii care încercau să-l blocheze El a fost ar trebui să joace blocuri - evită-le, dacă vrei - și ajunge la minge Dar Brandon a continuat să se confrunte cu adversarii blocatorii frontali, ceea ce l-a împiedicat să ajungă la purtător de mingi Antrenorul lui l-a rugat să evite blocatorii, dar Brandon nu se putea schimba Îi plăcea să lovească Aplatizarea jucătorii adversi era o sursă de mândrie Atât eu cât și antrenorul lui am tot încercat să-i explic Și de fiecare dată când primim cel mai rău răspuns posibil - Ești corect A fost de acord, în teorie, dar nu deținea concluzie Apoi s-ar întoarce imediat la comportamentul nostru încercau să-l facă să se oprească Ar sparge blocanții și se scoate din piesă De ce este "ai dreptate" cel mai prost răspuns? Luați în considerare acest lucru: ori de câte ori cineva vă deranjează și pur și simplu nu vor ceda și nu vor asculta nimic din tine trebuie să spun, ce le spui să-i faci să tacă si pleci? "Ai dreptate " Funcționează de fiecare dată Spune-le oamenilor "ai dreptate" și ei ia un zâmbet fericit pe buze și te lasă în pace pentru la cel puțin douăzeci și patru de ore Dar nu ai fost de acord cu ei poziţie Ați folosit "ai dreptate" pentru a-i determina să renunțe deranjandu-te Am fost în aceeași situație cu Brandon Nu a auzit mă și îmbrățișează-mi cererea Ce as putea sa spun ca sa primesc la acest copil? Cum aș putea să-l ajut pe Brandon el schimba cursul? M-am gândit la Benjie și Sabaya L-am luat pe Brandon deoparte înainte de un joc crucial Îmi căutasem mintea după o mod de a auzi cele două cuvinte critice, "Așa este " "Se pare că crezi că este nebărbătesc să eviți un blocaj", eu i-au spus - Crezi că este laș să ieși din a cuiva felul în care încearcă să te lovească " Brandon s-a uitat la mine și a făcut o pauză - Aşa este, spuse el Cu aceste cuvinte, Brandon a îmbrățișat realitatea a ceea ce îl reţinea Odată ce a înțeles de ce era încercând să doboare fiecare blocant, și-a schimbat cursul El a început să evite blocurile și a devenit un excepțional linebacker fin Cu Brandon pe teren, abordând și jucând star linebacker, St Thomas More School a câștigat fiecare meci UTILIZAREA "ASA ESTE CORECT" PENTRU A FACE VÂNZAREA A ajunge la "așa e corect" a ajutat unul dintre elevii mei în ea loc de muncă ca reprezentant de vânzări pentru un produs farmaceutic mare companie Ea încerca să vândă un produs nou unui medic care a folosit medicamente similare A fost cel mai mare utilizator de acest gen de medicamente pe teritoriul ei Vânzarea a fost esențială pentru ea succes La primele ei programări, medicul a concediat-o produs A spus că nu era mai bun decât cei care era el folosind deja Era neprietenos Nici măcar nu voia auzi punctul ei de vedere Când ea a prezentat pozitivul atributele produsului ei, el a întrerupt-o și a bătut ei jos Făcând argumentul de vânzare, ea a absorbit la fel de mult ca posibil despre medic Ea a aflat că el era pasionat de a-și trata pacienții Fiecare pacient a fost special în ochii lui Îmbunătățirea sentimentului lor de calm și pace a fost cel mai important rezultat pentru el Cum a putut pune înțelegerea ei a nevoilor, dorințelor și pasiunilor lui lucrezi pentru ea? La următoarea ei vizită, medicul a întrebat ce medicamente ea voia să discutăm Mai degrabă decât să prezinte beneficiile ei produs, ea a vorbit despre el și despre practica lui "Domnule doctor," a spus ea, "ultima dată când am fost în noi am vorbit despre pacienții dumneavoastră cu această afecțiune Îmi amintesc că m-am gândit că păreai foarte pasionat să-i tratezi și cum ai muncit din greu pentru a adapta tratamentul specific fiecăruia şi fiecare pacient â€ A privit-o în ochi de parcă ar fi văzut-o pentru prima data - Aşa este, spuse el - Chiar simt că tratez un epidemie pe care alți medici nu o detectează - ceea ce înseamnă că mulți pacienți nu sunt tratați în mod adecvat â€ Ea i-a spus că părea să înțeleagă profund cum să tratezi acești pacienți, mai ales că unii dintre ei nu a răspuns la medicamentele obișnuite Au vorbit despre provocări specifice cu care se confruntase în tratarea lui pacientii I-a dat exemple Când a terminat, ea a rezumat ce avea spus, în special complexitățile și problemele în tratament - Se pare că personalizați tratamente și medicamente specifice pentru fiecare pacient", a spus ea "Așa este", a răspuns el Acesta era progresul pe care sperase să o ajungă The doctorul fusese sceptic și rece Dar când ea și-a recunoscut pasiunea pentru pacienții săi - folosind un rezumat - zidurile s-au prăbușit El a lăsat garda jos, iar ea a fost capabil să-și câștige încrederea În loc să-și prezinte produsul, ea a lăsat el descrie tratamentul și procedurile sale Cu asta, ea a aflat cum s-ar potrivi medicamentele ei în practica lui Ea apoi a parafrazat ceea ce a spus despre provocările sale exersează și le-a reflectat înapoi la el Odată ce doctorul și-a semnalat încrederea și relația, ea ar putea prezintă atributele produsului ei și descrie exact cum l-ar ajuta să ajungă la rezultatele pe care și le-a dorit pentru el pacientii A ascultat cu atenție "Ar putea fi perfect pentru a trata un pacient care nu a făcut-o am beneficiat de medicamentele pe care le-am prescris", el i-am spus ei "Lasă-mă să-l încerc pe al tău " Ea a făcut vânzarea UTILIZAREA "ASA E CORECT" PENTRU SUCCESUL ÎN CARIERĂ Unul dintre studenții mei coreeni a ajuns să spună "așa este" negociind cu fostul său șef pentru un nou loc de muncă Revenit la Seul după ce a obținut MBA, a vrut mai degrabă lucrează în divizia de electronice de larg consum a companiei sale decât secțiunea semiconductoare, unde fusese staționat A fost specialist în resurse umane Sub regulile companiei, el a crezut că trebuie să rămână în al lui departamentul anterior, cu excepția cazului în care ar putea obține și aprobarea de la fostul său șef Primise două oferte de muncă de la consumator divizia de produse L-a sunat pe fostul său șef din United state "Ar trebui să respingi această ofertă și să-ți găsești locul aici cu divizia de semiconductori", a spus fostul șef Elevul meu a închis telefonul deprimat Dacă ar fi vrut să avanseze în companie, a trebuit să se supună fostului său superior El a respins cele două oferte și s-a pregătit să revină la partea semiconductoare Apoi a contactat un prieten care era manager senior în departamentul de resurse umane să verifice cele ale companiei reguli A descoperit că nu există nicio regulă că trebuie să rămână în cadrul diviziei sale, dar avea nevoie de binecuvântarea fostului său șef intrerupator L-a sunat din nou pe fostul său șef De data asta a întrebat întrebări pentru a-l scoate afară - Există vreun motiv pentru care vrei să merg la? sediul semiconductorilor? întrebă el "Este cea mai bună poziție pentru tine", a spus fostul șef - Cea mai bună poziţie? întrebă el - Se pare că nu există reglementare că trebuie să rămân cu semiconductorul diviziune, spuse el "Hmm", a spus fostul șef - Nu cred există vreunul â€ - Atunci te rog să-mi spui ce te-a determinat să decizi asta Rămân în sediul semiconductorilor? întrebă el Fostul șef a spus că are nevoie de cineva care să-l ajute reţea la sediu între semiconductor şi diviziile de produse de larg consum - Deci se pare că ai putea să-mi aprobi noua poziţie indiferent de ce divizie, atâta timp cât eram în sediu și te-ar putea ajuta să comunici mai bine cu cei de top manageri â€ - Aşa este, spuse el - Trebuie să recunosc că am nevoie de ajutorul tău sediu â€ Elevul meu și-a dat seama că a făcut o descoperire Nu doar fostul său șef rostise acele cuvinte dulci - asta e corect - dar el dezvăluise adevăratul său motiv: avea nevoie de un aliat în sediu - Mai ai nevoie de alt ajutor? întrebă el "Să vă spun totul", a răspuns fostul șef Se pare că fostul său superior ar fi pregătit pentru a promovarea la funcția de vicepreședinte în doi ani El cu disperare a vrut să treacă în acest loc de muncă Avea nevoie de cineva înăuntru sediul central să facă lobby asupra CEO-ului companiei "Te-aș ajuta în orice fel", a spus studentul meu ― Dar eu ar putea ajuta cu crearea de rețele și, de asemenea, să vă vorbească cu privire la CEO chiar dacă eram la sediu cu consumatorul divizia de produse, nu? - Aşa este, spuse el "Dacă primești o ofertă de la unitatea de produse de larg consum, o voi aproba â€ Bingo! Punând întrebări care l-au făcut să spună "așa e" elevul meu și-a atins scopul Și-a pus și șeful dezvăluie două "Lebede negre", cele nespuse, subiacente dinamica revoluționară a unei negocieri (explorată în mai multe detalii în capitolul ): â- Șeful lui avea nevoie de cineva care să-l ajute în rețea și comunica în sediu â- Șeful lui ar fi pregătit pentru o promovare și avea nevoie de cineva care să-l vorbească cu directorul general Elevul meu a reușit să câștige slujba pe care și-a dorit-o pe divizia de electronice de larg consum Și a vorbit despre al lui fostul sef "Am fost uluit", mi-a scris el într-un e-mail "În asta cultura nu este cu adevarat posibil sa stii ce este un superior gândind â€ Am multe oportunități de a călători prin țară și de a vorbi lideri de afaceri, fie în discursuri formale, fie sedinte private de consiliere îi distrez cu război povești, apoi descriu câteva abilități de bază de negociere eu împărtășește întotdeauna câteva tehnici A ajunge la "așa e corect" este a capsă După un discurs la Los Angeles, unul dintre participanți, Emily, mi-a trimis un e-mail: Bună Chris, mă simt obligat să-ți spun că tocmai am încercat tehnica "Așa e corect" într-o negociere a prețurilor cu un potențial client nou Și, am primit ceea ce îmi doream Sunt atât de entuziasmat! Înainte probabil că aș fi plecat doar cu Prețul sugerat "în mijloc" (la jumătatea distanței între oferta mea inițială și contorul ei inițial) În schimb, eu cred că i-am evaluat corect motivațiile, i-a prezentat afirmația potrivită pentru a ajunge la a "Așa este" (în mintea ei) iar apoi ea mi-am propus soluția pe care mi-am dorit-o și am întrebat dacă o voi face de acord cu asta! Deci, bineînțeles că am făcut-o Mulțumesc! Emily Și m-am gândit în sinea mea: așa e LECȚII CHEIE "Dormând în același pat și visând vise diferite" este o veche expresie chineză care descrie intimitatea lui parteneriat (fie în căsătorie sau în afaceri) fără comunicare necesară pentru a o susține Aceasta este rețeta pentru căsătorii rele și rele negocieri Fiecare parte având propriul său set de obiective, propriile sale obiective și motivații, adevărul este că conversația frumusețe - "da" și "tu ești" care lubrifiază social drepturi - care sunt aruncate repede și furios devreme în orice interacțiunea - nu sunt în niciun fel un substitut real înțelegere între tine și partenerul tău Puterea de a ajunge la această înțelegere, și nu la un simplu "da" este revelator în arta negocierii Momentul în care ai convins pe cineva că ești cu adevărat înțelegeți visele și sentimentele ei (întreaga lume care ea locuiește), schimbarea mentală și comportamentală devine posibil, iar temelia unei descoperiri a fost pus Folosește aceste lecții pentru a pune această bază: â- Crearea unei considerații pozitive necondiționate deschide ușa pentru schimbarea gândurilor și comportamentelor Oamenii au un impuls înnăscut către social comportament constructiv Cu cât o persoană se simte mai mult înțeles și afirmat pozitiv în aceasta înțelegere, cu atât este mai probabil că îndemnul pentru comportamentul constructiv va avea loc "Așa este" este mai bine decât "da " Străduiește-te pentru asta A ajunge la "așa e corect" într-o negociere creează descoperiri â- Utilizați un rezumat pentru a declanșa un "așa e corect" elementele de bază ale unui rezumat bun sunt o etichetă combinate cu parafrazarea Identifica, rearticulați și afirmați emoțional "lumea" conform â€ CAPITOLUL ÎNCĂDĂ-LE REALITATEA Într-o dimineaţă de luni în capitala Haitiului, Port-au-Prince, a A venit un apel la biroul FBI de la nepotul lui a personalitate politică haitiană proeminentă A vorbit atât de repede încât a făcut-o să-i repet povestea de trei ori înainte să înțeleg Dar în cele din urmă am prins elementele de bază: răpitorii îi smulseseră mătușa din mașina ei, iar cererea lor de răscumpărare a fost de USD "Dă-ne banii", i-au spus răpitorii, "sau al tău mătuşa o să moară â€ În urma nelegiuită, haotică a rebeliunii din , asta l-a răsturnat pe președintele Jean-Bertrand Aristide, Haiti a depășit Columbia ca capitală a răpirii a Americilor De fapt, cu între opt și zece persoane răpite în fiecare zi în Națiune din Caraibe de opt milioane, Haiti a câștigat dubioase onoarea de a avea cea mai mare rată de răpire din lume În timpul acestui atac de răpiri și amenințări cu moartea, I a fost principalul negociator internațional de răpiri al FBI Și Nu văzusem niciodată așa ceva Rapoarte despre răpiri - Atacurile din ce în ce mai îndrăznețe, la lumina zilei chiar în Port-au-Prince - părea să se rostogolească în birou din oră: paisprezece studenți răpiți în autobuzul lor școlar; misionarul american Phillip Snyder a împușcat într-o ambuscadă și l-a prins împreună cu un haitian băiat pe care îl ducea în Michigan pentru o operație la ochi; proeminent Politicieni și oameni de afaceri haitiani s-au împachetat din ei case în plină zi Nimeni nu a fost cruțat Cele mai multe dintre răpiri au mers în același mod: răpitorii îmbrăcați au înconjurat o casă sau o mașină, forțați a intrat cu o armă și a smuls o victimă vulnerabilă - de obicei o femeie, un copil sau o persoană în vârstă De la început, a existat posibilitatea ca răpirile au fost conduși de bande aliniate politic care urmăreau să destabiliza noul guvern al Haitiului Acest lucru s-a dovedit a fi gresit Criminalii haitiani sunt faimoși pentru că folosesc brutalitate înseamnă pentru scopuri politice, dar când a venit vorba de răpiri, asta era aproape întotdeauna o afacere Mai târziu, voi ajunge la modul în care am reunit indicii pentru descoperi cine au fost făptuitorii și ce ei de fapt doreau - informații de neprețuit când era vorba de negociere cu și destabilizarea acestor bande Dar mai întâi vreau discutați despre caracteristica de cristalizare a mizei mari, a vieții și a morții negocierea: adică cât de puțin este la suprafață Când a primit apelul de răscumpărare de luni nepotul politicianului, tipul era atât de împietrit încât putea doar Gândește-te să faci un singur lucru: să plătești bătăușii Reacția lui are sens: când primești un apel de la criminali brutali care spune că îți vor ucide mătușa dacă nu îi plătești imediat, pare imposibil să găsești pârghie în situație Deci tu plătiți răscumpărarea și vă eliberează ruda, nu? Gresit Întotdeauna există pârghie Negocierea nu este niciodată a formula liniară: adăugați X la Y pentru a obține Z Cu toții avem irațional punctele moarte, nevoile ascunse și noțiunile nedezvoltate Odată ce înțelegi acea lume subterană a nevoi și gânduri nerostite, vei descoperi un univers al variabile care pot fi valorificate pentru a schimba pe cel al omologului dvs nevoi si asteptari De la folosirea fricii unora de termenele limită și puterea misterioasă a numerelor impare, pentru noi relație greșit înțeleasă cu corectitudinea, există întotdeauna modalități de a îndoi realitatea omologului nostru astfel încât să se conformeze ceea ce vrem să le oferim până la urmă, nu ceea ce ei inițial cred că merită NU COMPROMETI Să ne întoarcem la cererea de răscumpărare de USD Suntem mereu învățat să caute soluția câștig-câștig, să acomoda, a fi rezonabil Deci, care este câștig-câștig Aici? Care este compromisul? Negocierea tradițională logica care ne-a găurit încă de la o vârstă fragedă, genul care exaltă compromisurile, spune: "Să împărțim diferența și oferiți-le de dolari Atunci toată lumea este fericită Nu Pur și simplu, nu Mentalitatea win-win împinsă de așa mulți experți în negociere este de obicei ineficient și adesea dezastruos În cel mai bun caz, nu satisface nici una dintre părți Și dacă tu folosește-l cu un omolog care are o abordare câștig-pierde, te pregătești să fii înșelat Desigur, așa cum am menționat anterior, trebuie să păstrați abordarea cooperativă, relaționare, empatică, gen care creează o dinamică în care se pot face tranzacții Dar trebuie să scapi de acel naïveté Pentru că compromis ""împărțirea diferenței" - poate duce la rezultate teribile Compromisul este adesea o "afacere proastă" și o temă cheie pe care o vom atinge în acest capitol este că "nici o afacere nu este mai bună decât o afacere proastă" Chiar și într-o răpire? Da O afacere proastă într-o răpire este atunci când cineva plătește si nu iese nimeni Pentru a face punctul meu de compromis, permiteți-mi să vă pictez un exemplu: O femeie vrea ca soțul ei să poarte pantofi negri cu costumul lui Dar soțul ei nu vrea; el preferă pantofi maro Deci ce fac ei? Ei fac compromisuri, ei A se întâlni la jumătatea drumului Și, ați ghicit, el poartă unul negru și un pantof maro Este acesta cel mai bun rezultat? Nu! De fapt, asta e cel mai rău rezultat posibil Oricare dintre ceilalti doi rezultatele - negru sau maro - ar fi mai bune decât cele compromite Data viitoare când doriți să faceți compromisuri, amintiți-vă pantofii aceia nepotriviți Deci de ce suntem atât de îndrăgostiți de noțiunea de compromis dacă duce adesea la rezultate slabe? Adevărata problemă cu compromisul este că a ajuns fi cunoscut ca acest mare concept, în relații și politică și orice altceva Compromis, ni se spune destul de simplu, este un bun moral sacru Gândiți-vă la cererea de răscumpărare: Echitabil nu este răscumpărare, iar ce vrea nepotul este să nu plătească nimic Deci de ce este el va oferi USD, cu mult mai puțin USD, pentru răscumpărare? Nu există valabilitate în cererea de USD Cu orice compromis, nepotul ajunge cu un bizar de rău rezultat Sunt aici să numesc prostii despre compromis chiar acum Noi nu face compromisuri pentru că este corect; facem compromisuri pentru că este ușor și pentru că salvează fața Facem compromisuri pentru a spune că măcar am luat jumătate din plăcintă Distilat la ei în esență, facem compromisuri pentru a fi în siguranță Majoritatea oamenilor dintr-o negocierea sunt conduse de frică sau de dorința de a evita durerea Prea puțini sunt conduși de obiectivele lor reale Așa că nu vă mulțumiți și - iată o regulă simplă - să nu împărți niciodată diferență Soluțiile creative sunt aproape întotdeauna precedate de un anumit grad de risc, supărare, confuzie și conflict Acomodarea și compromisul nu produc nimic din toate acestea Trebuie să îmbrățișezi lucrurile grele Acolo este grozav ofertele sunt Și asta fac marii negociatori TERMENE: FĂ-ȚI TIMPUL ALATUL TĂU Timpul este una dintre cele mai importante variabile în orice negociere Simpla trecere a timpului și vărul său mai ascuțit, cel termenul limită, sunt șurubul care presează fiecare tranzacție la a concluzie Indiferent dacă termenul limită este real și absolut sau doar a linie în nisip, te poate păcăli să crezi că făcând a O afacere acum este mai importantă decât a obține o afacere bună Termenele limită îi fac pe oameni să spună și să facă impulsiv lucruri care sunt împotriva interesului lor, pentru că noi toți au tendința naturală de a se grăbi pe măsură ce se apropie un termen limită Ce fac negociatorii buni este să se forțeze să reziste acest îndemn și profită de el în alții Nu este atât de ușor Întrebați-vă: ce este vorba despre un termen limită care provoacă presiune și anxietate? Răspunsul sunt consecințele; cel percepţia asupra pierderii pe care o vom suferi în viitor - Afacerea este mintea noastră țipă la noi într-un viitor imaginar scenariu - în cazul în care nicio rezoluție nu ar trebui să fie atinsă de un anumit moment în timp Când permiteți variabilei de timp să declanșeze astfel de gândindu-te, te-ai luat ostatic, creând o mediu de comportamente reactive și alegeri slabe, unde omologul tău poate acum să se retragă și să lase un imaginar termenul limită și reacția dvs la acesta, faceți toată munca pentru el Da, am folosit cuvântul "imaginar" În toți anii pe care i-am avut am lucrat în sectorul privat, mi-am propus întrebați aproape fiecare antreprenor și director executiv la care am lucrat cu dacă, pe parcursul întregii lor cariere, ei au fost vreodată martor sau parte la o negociere în care un termen nerespectat a avut repercusiuni negative Printre sute de astfel de clienți, există unul singur, solitar domn care a luat în considerare serios întrebarea și a răspuns afirmativ Termenele limită sunt adesea arbitrare, aproape întotdeauna flexibil și aproape niciodată declanșează consecințele pe care le credem - sau ni se spune - le vor avea Termenele limită sunt, aproape, negoțul negocierilor exclusiv înfăptuiri auto-provocate ale imaginației noastre, neliniștindu-ne inutil fără un motiv întemeiat Mantra Învățăm clienții noștri este: "Nici o afacere nu este mai bună decât un rău afacere " Dacă acea mantra poate fi cu adevărat interiorizată, și clienții începe să creadă că au tot timpul de care au nevoie conduce dreptul de negociere, răbdarea lor devine a armă formidabilă La câteva săptămâni după ce a început boom-ul răpirii din Haiti, noi a început să observe două modele În primul rând, lunile părea să fie deosebit de ocupat, de parcă răpitorii au avut o deosebită etică de lucru puternică și a vrut să facă un salt în săptămâna Și, în al doilea rând, bătăușii au devenit din ce în ce mai dornici să fie plătiți pe măsură ce se apropia weekendul La început, acest lucru nu avea niciun sens Dar ascultând îndeaproape de răpitori și debriefing ostaticii noi salvați, am descoperit ceva ce ar fi trebuit să fie evident: aceste crime nu au fost deloc motivate politic În schimb, tipii ăștia erau niște bătăuși de grădină care și-au dorit să fie plătiți până vineri ca să poată petrece prin intermediul sfârșit de săptămână Odată ce am înțeles modelul și am știut Termenul auto-impus de răpitori, aveam două piese cheie de informații care au mutat total pârghia de partea noastră În primul rând, dacă lăsăm presiunea să crească prin oprirea negocieri până joi sau vineri, am putea tăia cel mai bun afacere Și, în al doilea rând, pentru că nu ai nevoie de nimic apropiat la USD pentru a avea un weekend bun în Haiti, oferind multe, mult mai putin ar fi de ajuns Cât de aproape ne apropiam de autoimpusul lor termenul ar fi indicat de cât de specifice sunt amenințările au fost emise ― Dă-ne banii sau mătuşa ta este să mori este o amenințare în stadiu incipient, deoarece momentul nu este specificat Creșterea specificității asupra amenințărilor în orice tip de negocierile indică apropierea de consecințele reale la un timp real specificat Pentru a măsura nivelul unui anume amenințare, am fi atenți la câte dintre cele patru întrebări ― Ce? OMS? Când? Și cum? s-au adresat Când oamenii emit amenințări, în mod conștient sau subconștient creează ambiguități și lacune pe care intenționează pe deplin să le exploateze Pe măsură ce lacunele au început să se închidă pe măsură ce săptămâna a progresat, și a făcut acest lucru din nou și din nou în moduri similare cu diferite răpiri, a apărut tiparul Cu aceste informații în mână, am ajuns să mă aștept la răpirile să fie organizate, evenimente de patru zile Nu a făcut răpirile mai plăcute pentru victimă, dar ea cu siguranță le făcea mai previzibile - și multe mai ieftin - pentru familiile de la celălalt capăt Nu doar cu negocierile cu ostatici se pot face termene juca în mâinile tale Dealerii de mașini sunt predispuși să vă ofere cel mai bun preț aproape de sfârșitul lunii, când tranzacțiile lor sunt evaluate Și agenții de vânzări corporativi lucrează trimestrial de bază și sunt cele mai vulnerabile pe măsură ce trimestrul ajunge la a închide Acum, știind cum le folosesc negociatorii pe ale omologilor lor termenele limită pentru a câștiga pârghie ar părea să sugereze că este cel mai bine să-ți păstrezi propriile termene secrete Și asta este sfaturi pe care le veți primi de la majoritatea experților în negocieri vechi În cea mai bine vândută carte din , You Can Negotiate Orice, expertul în negocieri spune Herb Cohen povestea prima lui afacere mare, când compania lui l-a trimis Japonia să negocieze cu un furnizor Când a ajuns, omologii l-au întrebat cât timp el stătea, iar Cohen a spus o săptămână Pentru următoarele șapte zile, gazdele lui au început să-l distreze cu petreceri, excursii și ieșiri - totul în afară de negociere De fapt, Omenii lui Cohen nu au început discuții serioase până când el a fost pe cale să plece, iar cele două părți au încheiat înțelegerea ultimele detalii în mașină până la aeroport Cohen a aterizat în Statele Unite odată cu scufundarea simţind că fusese jucat şi că şi el a cedat mult sub presiunea termenului limită Le-ar fi spus al lui termen limită în retrospectivă? Nu, spune Cohen, pentru că a dat ei un instrument pe care nu-l avea: "Ei știau termenul meu limită, dar eu nu le cunoşteau pe ale lor Această mentalitate este peste tot în zilele noastre Văzând un simplu regulă de urmat și presupunând că un termen limită este unul strategic slăbiciune, majoritatea negociatorilor urmează sfatul lui Cohen și se ascund data lor limită Permiteți-mi să vă spun un mic secret: Cohen și turma de negocieri "experți" care îi urmează exemplul, sunt gresit Termenele limită se reduc în ambele sensuri Poate că Cohen a fost nervos de ceea ce ar spune șeful lui dacă ar părăsi Japonia fără un acord Dar este și adevărat că al lui Cohen omologii nu ar fi câștigat dacă ar fi plecat fără o înțelegere Aceasta este cheia: când negocierile se încheie pentru o parte, s-a terminat și pentru celălalt De fapt, Don A Moore, profesor la Haas School of Afacerile de la Universitatea din California, Berkeley, spun asta ascunderea unui termen limită îl pune pe negociator în cel mai rău caz poziție posibilă În cercetările sale, el a descoperit că ascunderea termenele dumneavoastră limită cresc dramatic riscul unui impas Asta pentru că ai un termen limită te împinge să accelerezi concesiile tale, dar cealaltă parte, gândindu-se că are timpul, va rezista doar pentru mai mult Imaginează-ți dacă atunci când proprietarii NBA stabilesc un termen limită de blocare în timpul negocierilor contractului, ei nu le-au spus jucătorilor uniune Ei ar recunoaște și ar recunoaște ca termen limită abordat, îndemnând sindicatul să continue negocierile dincolo de termen secret În acest sens, ascunderea unui termen limită înseamnă negociezi cu tine însuți și pierzi mereu când tu faci asta Moore a descoperit că atunci când negociatorii le spun omologii cu privire la termenul lor limită, primesc oferte mai bune Este Adevărat În primul rând, dezvăluind cutoff-ul, reduceți riscul impas Și în al doilea rând, când un adversar vă cunoaște termenul limită, el va ajunge la adevărata înțelegere și concesiune mai repede Am un ultim punct de subliniat înainte de a merge mai departe: Termenele limită nu sunt aproape niciodată sigure Ce este mai important se implică în proces și are o impresie pentru cât timp asta va lua Poate vezi că ai mai multe de făcut realizează decât va permite timpul înainte de ceas ramane fara NU AȘA LUCRU CU CORECT În a treia săptămână a cursului meu de negocieri, ne jucăm tipul de joc preferat, adică genul care îmi arată elevii cât de mult nu se înțeleg pe ei înșiși (I stiu - sunt crud) Se numește Jocul Ultimatum și arată așa: După ce elevii s-au împărțit în perechi de un "propozitor" și un "Acceptator", îi dau fiecărui proponent dolari Propunătorul are atunci pentru a oferi acceptatorului un număr rotund de dolari Dacă acceptatorul este de acord că primește ceea ce i s-a oferit și proponentul primește restul Dacă acceptatorul refuză oferta, totuși, amândoi nu primesc nimic și cei dolari îmi revin Indiferent dacă "câștigă" și păstrează banii sau "pierd" și trebuie să-l dau înapoi este irelevant (cu excepția portofelului meu) Ceea ce este important este oferta pe care o fac Cu adevărat șocant lucru este că, aproape fără excepție, orice selecție oricine face, se află în minoritate Nu contează dacă au ales USD/ USD, USD/ USD, USD/ USD, USD/ USD etc , se uită în jur și sunt inevitabil surprinși să nu găsească nicio despărțire a fost ales cu mult mai mult decât oricare altul În ceva la fel de simplu ca doar împărțirea a USD din banii "gășiți", nu există consens asupra a ceea ce constituie o divizare "echitabilă" sau "raţională" După ce facem acest mic experiment, mă ridic în fața clasa și să spună un punct pe care nu le place să audă: the raționamentul folosit de fiecare elev a fost de % irațional și emoțional "Ce?" spun ei "Am luat o decizie rațională " Apoi le expun cum au greșit În primul rând, cum ar putea toți folosesc motivul dacă atât de mulți au făcut oferte diferite? Acesta este ideea: nu au făcut-o L-au presupus pe celălalt tip ar raționa la fel ca ei - Dacă abordezi o negociere crezând că celălalt tip gândește ca tine, te înșeli," eu Spune - Asta nu este empatie; asta e proiecţia Și apoi o împing și mai departe: de ce, întreb, nu am făcut nimic propunerii oferă dolar, care este cea mai bună ofertă rațională pentru ei și logic de nerefuzat pentru acceptant? Iar dacă ei au făcut și au fost respinși - ceea ce se întâmplă - de ce a făcut acceptatorul le refuză? "Oricine care a făcut orice altă ofertă decât dolar a făcut un alegere emoţională, spun eu - Și pentru voi, cei care v-ați întors scăderea cu $ , de când obțineți $ mai bine decât obțineți $? Regulile financiare s-au schimbat brusc? Acest lucru zguduie viziunea studenților mei despre ei înșiși ca fiind raționali actori Dar nu sunt Nici unul dintre noi nu este Cu toții suntem iraționali, toate emoționale Emoția este un element necesar al deciziei făcând ca să ignorăm pe propriul nostru risc Dându-și seama că lovește oameni tari între ochi În Eroarea lui Descartes: Emoția, Rațiunea și Omul Creierul, neurologul Antonio Damasio a explicat a descoperire revoluționară pe care a făcut-o Studiind oamenii care a avut leziuni în partea creierului unde sunt emoțiile generat, a descoperit că toate aveau ceva deosebit în comun: nu puteau lua decizii Ei ar putea descrie ce ar trebui să facă în termeni logici, dar ei i-a fost imposibil să facă chiar și cea mai simplă alegere Cu alte cuvinte, în timp ce putem folosi logica pentru a raționa noi înșine față de o decizie, luarea efectivă a deciziei este guvernat de emoție CUVÂNTUL F: DE CE ESTE ATÂT DE PUTERNIC, CÂND SĂ UTILIZAȚI-O, ȘI CUM Cel mai puternic cuvânt în negocieri este "Corect" Ca om ființe, suntem puternic influențați de cât de mult simțim au fost respectate Oamenii respectă acordurile dacă acestea să simtă că au fost tratați corect și se repezi dacă nu o fac Un deceniu de studii imagistice cerebrale au arătat că activitatea neuronală umană, în special în reglarea emoțiilor cortexul insular, reflectă gradul de inechitate în social interacțiuni Chiar și primatele non-umane sunt conectate respinge nedreptatea Într-un studiu faimos, doi capucini maimuțele au fost puse să îndeplinească aceeași sarcină, dar una a fost răsplătit cu struguri dulci în timp ce celălalt a primit castraveți Ca răspuns la o astfel de nedreptate flagrantă, maimuța hrănită cu castraveți s-a dus literalmente la banane În Jocul Ultimatum, ani de experiență au demonstrat eu că majoritatea acceptanților vor respinge invariabil orice ofertă care este mai puțin de jumătate din banii propunerii Odată ce ajungi la a un sfert din banii propunerii îl poți uita și acceptatorii sunt insultați Majoritatea oamenilor fac un irațional alegerea de a lăsa dolarul să le scape printre degete, mai degrabă decât să accepte o ofertă derizorie, deoarece emoționalul negativ valoarea nedreptății depășește valoarea rațională pozitivă a banii Această reacție irațională la nedrept se extinde până la capăt la afaceri economice serioase Amintiți-vă de marea lucrare a lui Robin Williams ca voce a lui geniul din Aladdinul Disney? Pentru că a vrut să plece ceva minunat în spatele copiilor lui, a spus el, a făcut voce pentru o taxă redusă de USD, cu mult sub obișnuitul lui USD zi de plată de milioane Dar apoi s-a întâmplat ceva: filmul a devenit un succes uriaș, încasând milioane de dolari Și Williams a devenit balistic Acum uită-te la asta cu jocul Ultimatum în minte Williams nu era supărat din cauza banilor; a fost nedreptate percepută care l-a enervat Nu s-a plâns despre contractul său până când Aladdin a devenit un blockbuster și apoi el și agentul lui au vorbit zgomotos și lung despre cum ei fost furat Din fericire pentru Williams, Disney a vrut să-și păstreze steaua fericit După ce a subliniat iniţial ceea ce era evident - că ar fi făcut-o a semnat cu bucurie înțelegerea - Disney a făcut gestul dramatic de a-i trimite vedetei un tablou Picasso în valoare de un dolar raportat milion Națiunea Iranului nu a fost atât de norocoasă În ultimii ani, Iranul a suportat sancțiuni care au a costat peste de miliarde de dolari în investiții străine și petrol venituri pentru a apăra un nuclear care îmbogățește uraniu program care poate satisface doar % din necesarul de energie În cu alte cuvinte, cum ar fi studenții care nu vor lua un dolar gratuit pentru că oferta pare jignitoare, Iranul s-a rătăcit a sursei principale de venit - venituri din petrol și gaze - în ordine să urmărească un proiect energetic cu puține profituri așteptate De ce? Din nou, corectitudine Pentru Iran, nu este corect ca puterile globale - care împreună au câteva mii de arme nucleare - ar trebui să fie capabil să decidă dacă poate folosi energie nucleară Și de ce, Iran minune, este considerat un paria pentru îmbogățirea uraniului când India și Pakistanul, care au dobândit clandestin arme nucleare, sunt membri acceptați ai internaționalului comunitate? Într-un interviu TV, fostul negociator nuclear iranian Seyed Hossein Mousavian a lovit cuiul la cap "The Problema nucleară de astăzi pentru iranieni nu este nucleară", a spus el, "este apărarea integrității lor [ca] identitate independentă împotriva presiunea celorlalţi â€ Poate că nu aveți încredere în Iran, dar mișcările sale sunt destul de clare dovezi că respingerea inechității percepute, chiar și la cost substanțial, este o motivație puternică Odată ce înțelegi ce dezordine, emoțional și "echitatea" dinamică distructivă poate fi, puteți vedea de ce "Corect" este un cuvânt extraordinar de puternic pe care trebuie să-l folosești cu grija De fapt, dintre cele trei moduri prin care oamenii aruncă această bombă F, doar unul este pozitiv Cea mai frecventă utilizare este o mișcare defensivă asemănătoare judo-ului destabiliza cealaltă parte Această manipulare durează de obicei forma a ceva de genul "Vrem doar ceea ce este corect" Gândește-te la ultima dată când cineva a implicit asta acuzație de nedreptate față de tine și pun pariu că va trebui admite că a declanșat imediat sentimente de defensivă si disconfort Aceste sentimente sunt adesea subconștiente și conduc adesea la o concesiune irațională O prietenă de-a mea își vindea casa din Boston într-un bust piata cu cativa ani in urma Oferta primită a fost mult mai mică decât și-a dorit ea - a însemnat o mare pierdere pentru ea - și din frustrat că a aruncat această bombă F asupra potențialului cumpărător "Vrem doar ceea ce este corect", a spus ea Zăcălit emoțional de acuzația implicită, tipul și-a ridicat oferta imediat Dacă sunteți pe punctul de vedere al acestei acuzații, atunci trebuie să realizezi că cealaltă parte ar putea să nu încerce să aleagă buzunarul tău; ca și prietenul meu, s-ar putea să fie copleșit de împrejurări Cel mai bun răspuns fie modalitatea este de a respira adânc și de a-ți reține dorința de a ceda Apoi spune: "Bine, îmi cer scuze Să ne oprim totul și întoarce-te acolo unde am început să te tratez pe nedrept și o vom repara " A doua utilizare a bombei F este mai nefastă In acest unul, omologul tău te va acuza practic că ești dens sau necinstit spunând: "V-am oferit un târg Oferă " Este o mică lovitură groaznică menită să-ți distragă atenția și să te manipuleze să cedezi Ori de câte ori cineva încearcă asta pe mine, mă gândesc la ultimul blocaj NFL Negocierile ajungeau până la sârmă și NFL Asociația Jucătorilor (NFLPA) a spus asta înainte de a fi de acord o afacere finală, au vrut ca proprietarii să-și deschidă cărțile The răspunsul proprietarilor? "Le-am oferit jucătorilor o ofertă corectă " Observați geniul oribil al acestui lucru: în loc să deschideți cărțile lor sau refuzând să facă acest lucru, proprietarii au mutat concentrați-vă pe presupusa lipsă de înțelegere a NFLPA corectitudine Dacă te găsești în această situație, cea mai bună reacție este pentru a oglindi pur și simplu "F" care tocmai ți-a fost aruncat "Corect?" ai răspunde, făcând o pauză pentru a lăsa puterea cuvântului să facă pentru ei așa cum a fost intenționat să vă facă vouă Urmează asta cu a etichetă: "Se pare că ești gata să oferi dovezile care susține asta", care face aluzie la deschiderea cărților lor sau altfel predarea informatiilor care vor fie contrazice pretenția lor de corectitudine sau vă oferă mai multe date lucrați cu decât ați avut anterior Imediat, dezgheare atacul Ultima utilizare a cuvântului F este preferata mea pentru că este pozitivă și constructivă Pregătește scena pentru onest și negociere empatică Iată cum îl folosesc: la începutul unei negocieri, spun: "Eu vreau să simți că ești tratat corect în orice moment Așa că te rog să mă oprești oricând dacă simți că sunt nedreaptă, și o vom aborda " Este simplu și clar și mă stabilește ca un dealer cinstit Cu această afirmație, le anunț oamenilor că este în regulă să o folosească vorbesc cu mine dacă o folosesc sincer Ca negociator, tu ar trebui să depună eforturi pentru a avea reputația de a fi corect Reputația ta te precede Lasă-l să te preceadă într-un mod care pavat succes CUM SĂ DESCOPERI ȘOFERII EMOȚIONALI ÎN SPATE A CE VALOAREA CELALALĂ PARTE Acum câțiva ani, am dat peste cartea Cum să devii un Rainmaker, și îmi place să-l revizuiesc ocazional pentru a reîmprospăta sentimentul meu despre factorii emoționali care alimentează deciziile The carte face o treabă grozavă pentru a explica munca de vânzări nu ca a argument rațional, ci ca o muncă de încadrare emoțională Dacă poți determina cealaltă parte să-și dezvăluie problemele, durere și obiective nerealizate - dacă poți ajunge la ce oameni chiar cumpără - atunci le poți vinde o viziune a lor problemă care lasă propunerea dvs drept soluție perfectă Privește asta de la cel mai elementar nivel Ce face un bine Vinde babysitter, chiar? Nu este exact îngrijirea copiilor, ci a seara relaxata Un vânzător de cuptor? Camere confortabile pt timp pentru familie Un lăcătuș? Un sentiment de securitate Cunoașteți driverele emoționale și puteți încadra beneficiile oricărei înțelegeri în limbaj care vor rezona ÎNCĂDĂ-LE REALITATEA Luați aceeași persoană, schimbați una sau două variabile și $ poate fi o victorie glorioasă sau o insultă vicioasă Recunoașterea acestui fenomen vă permite să îndepărtezi realitatea de la insulta victoriei Să vă dau un exemplu Am această cană de cafea, roșie și alb cu steagul elvețian Fără jetoane, dar folosite Ce ai plăti pentru asta, în adâncul inimii tale? Probabil vei spune ceva de genul , USD Să spunem că acum este cana ta Îi vei vinde pe mine Deci spune-mi cât valorează Probabil că vei spune ceva între USD și USD În ambele cazuri, a fost exact aceeași cană Tot ce am făcut a fost mută cana în raport cu tine și am schimbat-o total valoare Sau imaginați-vă că vă ofer de dolari pentru a rula trei minute comandă și adu-mi o ceașcă de cafea Te vei gândi la tu că de dolari pentru trei minute înseamnă de dolari pe oră Tu ești va fi încântat Ce se întâmplă dacă atunci descoperi asta făcându-te să conduci asta comisie am câștigat un milion de dolari Ai trece de la a fi extaziat că a făcut de dolari pe oră pentru a fi supărat pentru că ai fost furat Valoarea celor de dolari, la fel ca și valoarea cafelei cana, nu s-a schimbat Dar perspectiva ta despre asta a făcut-o Doar pe lângă cum poziționez cei $, te pot face fericit sau dezgustat prin ea Vă spun că nu pentru a ne expune luarea deciziilor ca emoțional și irațional Am văzut deja asta Ce eu spun este că, în timp ce deciziile noastre pot fi în mare măsură irațional, asta nu înseamnă că nu există modele consistente, principii și reguli din spatele modului în care acționăm Și odată ce tu cunoașteți aceste tipare mentale, începeți să vedeți modalități de a le face influențați-i De departe cea mai bună teorie pentru a descrie principiile noastre deciziile iraționale sunt ceva numit Teoria perspectivei Creat în de către psihologii Daniel Kahneman și Amos Tversky, teoria prospectului descrie modul în care oamenii alegeți dintre opțiunile care implică riscuri, ca în a negociere Teoria susține că oamenii sunt atrași de siguranța lucruri peste probabilități, chiar și atunci când probabilitatea este a alegere mai buna Asta se numește Efectul de Certitudine Si oameni își va asuma riscuri mai mari pentru a evita pierderile decât pentru a obține câștiguri Asta se numește Aversiune la Pierdere De aceea oamenii care din punct de vedere statistic nu au nevoie de asigurare cumpara-l Sau ia în considerare asta: o persoană căreia ia spus are o șansă de % să primească USD sau șansele procentuale de a obține USD vor evita de obicei riscul și luați alegerea sigură % sigură, în același timp persoană căreia i s-a spus că are % șanse de a pierde USD sau o șansă de % de a pierde USD va face alegerea opusă, riscând opțiunea mai mare de la sută evita pierderea Șansa de pierdere incită la mai mult risc decât posibilitatea unui câștig egal Pe parcursul următoarelor pagini voi explica câteva perspective tactici teorice pe care le poți folosi în avantajul tău Dar mai întâi lasă-mă vă las cu o lecție crucială despre aversiunea la pierdere: În a negociere dură, nu este suficient să-i arăți celeilalte părți că poți livra lucrul pe care ei doresc Pentru a obține o pârghie reală, trebuie să-i convingi de acest lucru au ceva concret de pierdut dacă afacerea va cădea prin ANCORAȚI-LE EMOȚIILE Pentru a îndoi realitatea omologului tău, trebuie să începi cu elementele de bază ale empatiei Așa că începeți cu un audit de acuzație recunoscând toate temerile lor Prin ancorarea lor emoții în pregătirea unei pierderi, îl inflamezi pe celălalt aversiunea de pierdere a părții, astfel încât să profite de șansa evita-l La primul meu proiect de consultanță după ce am părăsit FBI, eu a primit onoarea de a antrena negocierea ostaticilor naționali echipa pentru Emiratele Arabe Unite Din păcate, prestigiul misiunii a fost temperat pe parcursul proiectului de probleme cu antreprenorul general (am fost un subcontractant) Problemele au devenit atât de grave încât am fost va trebui să mă întorc la contractorii pe care i-am înscris, care în mod normal primeau de dolari pe zi și spune-le asta pentru câteva luni, am putut oferi doar de dolari Știam exact ce ar face dacă le-aș spune direct: m-ar râde afară din oraș Deci am primit fiecare dintre la telefon și i-au lovit puternic cu o acuzație audit - Am o propunere proastă pentru tine, am spus și am făcut o pauză până când fiecare mi-a cerut să merg mai departe "Când vom coborî din telefon, o să crezi că sunt un om de afaceri prost O să crezi că nu pot bugeta sau planifica Te duci să cred că Chris Voss este un mare vorbăreț Primul său mare proiect vreodată ieșit din FBI, o dă jos complet El nu ştie cum se execută o operațiune Și poate chiar să fi mințit eu " Și apoi, odată ce le-am ancorat emoțiile într-o câmp minat de așteptări scăzute, am jucat pe pierderea lor aversiune "Totuși, am vrut să vă aduc această oportunitate înaintea mea i-a dus-o altcuiva, am spus Dintr-o dată, apelul lor nu era să fie tăiat de la de dolari la de dolari, dar cum să nu pierzi de dolari pentru alt tip Fiecare dintre ei a acceptat afacerea Nu contraoferte, fără plângeri Acum, dacă nu aș fi ancorat emoțiile lor scăzute, percepția lor de de dolari ar avea fost total diferit Dacă aș fi sunat și aș fi spus: "Pot da tu USD pe zi Ce crezi? L-ar fi luat ca o insultă și a trântit telefonul LĂSAȚI CELELLĂLT BĂUT ÎNTÂI MAJORITATEA TIMPUL Acum, este clar că beneficiile ancorării emoțiilor sunt grozav când vine vorba de a îndoi realitatea omologului tău Dar să mergi primul nu este neapărat cel mai bun lucru atunci vine la negocierea prețului Când celebrul regizor de film Billy Wilder a mers să se angajeze celebrul romancier polițist Raymond Chandler să scrie clasicul Double Indemnity din , Chandler era nou Hollywood Dar a venit gata să negocieze, și în al lui întâlnire cu Wilder și producătorul filmului, Chandler a făcut prima ofertă de salariu: a cerut la cacealma de dolari pe săptămână și l-a avertizat pe Wilder că ar putea să-i ia trei săptămâni pentru a finaliza proiectul Wilder și producătorul abia s-au putut opri râzând, pentru că plănuiseră să-l plătească pe Chandler de dolari pe săptămână și știau că au nevoie de scenarii de film luni pentru a scrie Noroc pentru Chandler, Wilder și producătorul a apreciat relația lor cu Chandler mai mult decât câteva sute de dolari, așa că le-au făcut milă de el și l-au sunat un agent care să-l reprezinte pe Chandler în negocieri În mod similar, am avut un student pe nume Jerry, care era regal și-a stricat negocierile salariale mergând primul (să spun că asta s-a întâmplat înainte să fie elevul meu) Într-un interviu la o firmă financiară din New York, el a cerut de dolari, în mare parte pentru că reprezenta a majorare de la sută Abia după ce a început și-a dat seama că firma a început pe toți ceilalți din programul său la USD De aceea vă sugerez să lăsați cealaltă parte să ancora negocieri monetare Problema reală este că niciuna dintre părți nu are informații perfecte mergând la masă Asta înseamnă adesea că nu știi suficient pentru a deschide cu încredere Acest lucru este valabil mai ales oricând tu nu cunosc valoarea de piață a ceea ce cumpărați sau vânzând, ca la Jerry sau Chandler Lăsându-i să ancora, s-ar putea să ai noroc: am a experimentat multe negocieri când cealaltă parte a fost prima oferta a fost mai mare decât cifra de închidere pe care o aveam în vedere Dacă aș vrea plecat primii ar fi fost de acord și eu aș fi plecat fie cu blestemul învingătorului, fie cu remușcarea cumpărătorului, cei năucitori sentimente pe care le-ai plătit în exces sau ai vândut mai puțin Acestea fiind spuse, trebuie să fii atent când lași alt tip ancora Trebuie să te pregătești psihic pentru a rezista primei oferte Dacă celălalt tip este un profesionist, un rechin, el va merge după o ancoră extremă pentru a se îndoi realitatea ta Apoi, când se întorc cu un simplu oferta absurdă va părea rezonabilă, la fel ca o scumpă iPhone de USD pare rezonabil după ce l-au redus de la un nebun de de dolari Tendința de a fi ancorat de numere extreme este a ciudatenie psihologică cunoscută sub numele de "ancoră și ajustare" efect Cercetătorii au descoperit că avem tendința de a face ajustări de la primele noastre puncte de referință De exemplu, majoritatea oamenilor întrezăresc × × × × × × × estimare că dă un rezultat mai mare decât aceeași șir în sens invers Ordin Asta pentru că ne concentrăm pe primele numere și extrapola Asta nu înseamnă "Nu se deschide niciodată" Reguli ca acestea sunt ușoare de reținut, dar, la fel ca majoritatea abordărilor simpliste, sunt nu întotdeauna un sfat bun Dacă ai de-a face cu un începător omolog, ai putea fi tentat să fii rechinul și să arunci scoate o ancoră extremă Sau dacă știi cu adevărat piața și ai de-a face cu un profesionist la fel de informat, s-ar putea oferiți un număr doar pentru ca negocierea să meargă mai repede Iată sfatul meu personal dacă vrei sau nu să fie rechinul care mănâncă un omolog începător Doar ține minte, reputația ta te precede Am dat peste CEO-i a căror reputație era să-și bată mereu prost omolog și destul de curând nimeni nu avea de-a face cu ei STABILIȚI O GAMĂ În timp ce mergi primul rareori ajută, există o modalitate de a părea face o ofertă și îndoiește-și realitatea în acest proces Acesta este, făcând aluzie la o gamă Ceea ce vreau să spun este asta: când te confrunți cu denumirea ta termeni sau preț, contracarați prin rechemarea unei tranzacții similare care stabilește "parcul de fotbal", deși cel mai bun stagiu posibil vrei să fii În loc să spui: "Valoez USD", Jerry ar fi spus: "În locuri de top precum X Corp , oameni în acest loc de muncă primește între și de dolari " Asta îți explică punctul de vedere fără să-l miști pe celălalt partid într-o poziție defensivă Și îl pune pe gânduri niveluri superioare Cercetările arată că oamenii care aud extreme ancorele își ajustează inconștient așteptările în direcția numărului de deschidere Mulți chiar merg direct la limita lor de preț Dacă Jerry ar fi dat această gamă, firma probabil că ar fi oferit de dolari pentru că așa arăta ieftin lângă USD Într-un studiu recent, Columbia Business School psihologii au descoperit că solicitanții de locuri de muncă care au numit o gamă au primit salarii generale semnificativ mai mari decât cei care au oferit un număr, mai ales dacă gama lor era o "întărire" interval", în care numărul scăzut din interval era ceea ce ei chiar dorit Înțelegeți, dacă oferiți o gamă (și este o idee bună să faceți așa) așteptați-vă ca ei să vină la nivelul inferior PIVOT LA TERMENI NEMONETARI Oamenii se îngrămădesc cu "Cât de mult?" Dar nu te descurca numere izolate Asta duce la negocieri, o serie de poziţii rigide definite de viziuni emoţionale ale corectitudinii şi mândrie Negocierea este o dinamică mai complicată și mai subtilă decât că Una dintre cele mai ușoare modalități de a îndoi omologul tău realitatea din punctul tău de vedere este prin pivotarea către nonmonetar termeni După ce le-ați ancorat sus, puteți face oferta ta pare rezonabilă oferind lucruri care nu sunt important pentru tine, dar ar putea fi important pentru ei Sau dacă lor oferta este scăzută, ai putea cere lucruri care contează mai mult pentru tine decât ei Deoarece acest lucru este uneori dificil, ceea ce facem adesea este să arunci exemple pentru a începe procesul de brainstorming Nu cu mult timp în urmă am făcut niște antrenamente pentru Barul Memphis Asociere În mod normal, pentru pregătirea pe care o căutau căci, aș percepe USD pe zi Au intrat cu mult ofertă mai mică la care m-am refuzat Apoi s-au oferit să facă o acoperire poveste despre mine în revista asociației lor Ca să fiu eu pe coperta unei reviste care a ieșit la cine știe cum mulți dintre avocații de top ai țării au fost o reclamă de neprețuit (În plus, mama mea este foarte mândră de asta!) Oricum trebuiau să pună ceva pe copertă, așa că a avut costuri zero pentru ei și le-am oferit o reducere mare la onorariul meu Folosesc în mod constant asta ca exemplu în mine negocieri acum când pun un preț vreau sa stimulez omologul meu face brainstorming pentru a vedea ce valoros pietre prețioase nemonetare pe care le-ar putea avea și care sunt ieftine pentru ei dar valoros pentru mine CÂND VORBIȚI NUMERE, UTILIZAȚI CELE IMPARE Fiecare număr are o semnificație psihologică care merge dincolo de valoarea sa Și nu vorbesc doar despre cum tu iubește pentru că crezi că este norocos Ce vreau să spun este că, în termenii de negociere, unele numere apar mai mult imobil decât alții Cel mai mare lucru de reținut este că numerele care se termină în se simt inevitabil ca substituenți temporari, estimări de care poți fi ușor negociat Dar orice arunci și care sună mai puțin rotunjit - să zicem, USD - se simte ca o cifră la care ai ajuns ca urmare calcul chibzuit Astfel de numere se simt serioase și permanent pentru omologul tău, așa că folosește-le pentru a-ți întări promoții SURPRIZĂ CU UN CADOU Îți poți face omologul într-o dispoziție de generozitate prin punând o ancoră extremă și apoi, după inevitabile lor prima respingere, oferindu-le un cadou surpriză care nu are nicio legătură Gesturile neașteptate de conciliere ca acesta sunt enorm eficiente deoarece introduc o dinamică numită reciprocitate; cealaltă parte simte nevoia să vă răspundă generozitate în natură Ei vor veni brusc pe ei oferă, sau vor căuta să-ți răsplătească bunătatea în viitor Oamenii se simt obligați să plătească datoriile de bunătate Să ne uităm la asta în termeni de politică internațională În Președintele egiptean Anwar Sadat a împins dramatic negocierile privind tratatul de pace Egipt-Israel înainte de făcând o adresă surpriză către Knesset israelian, un generos gest care nu presupunea nicio concesiune reală dar a însemnat un mare pas spre pace Înapoi în Haiti, la câteva ore după ce răpitorii au smuls mătușa lui, am vorbit la telefon cu nepotul politicianului Nu avea cum să vină familia lor de dolari, mi-a spus el, dar puteau plăti între de dolari și USD Dar de când am aflat că răscumpărarea a fost justă banii de petrecere, țintesam mult mai jos: de dolari Eram nu merg la compromis Era o chestiune de profesionalism mândrie L-am sfătuit să înceapă prin ancorarea conversației în ideea că nu avea bani, dar să facă asta fără să spună "Nu", ca să nu-și lovească mândria frontal "Cum ar trebui să fac asta?" a întrebat el în următorul apel Răpitorul a făcut o altă amenințare generală împotriva mătușă și din nou a cerut banii Atunci l-am pus pe nepot să-l întrebe subtil corectitudinea răpitorului "Îmi pare rău", a răspuns nepotul, "dar cum suntem ar trebui să plătească dacă ai de gând să-i faci rău? Asta a adus în discuție moartea mătușii, care era problema răpitorii doreau cel mai mult să evite Trebuiau să păstreze ea nevătămată dacă sperau să obțină bani Erau la urma urmei comercianții de mărfuri Observați că, până în acest moment, nepotul nu i-a numit a Preț Acest joc de uzură i-a împins în cele din urmă pe răpitori numește mai întâi un număr Fără să înghită, au căzut la USD Acum că realitatea răpitorilor fusese înclinată spre a număr mai mic, eu și colegii mei i-am spus nepotului să-i țină loc "Cum pot să găsesc astfel de bani?" am spus noi el să întrebe Din nou, răpitorul și-a redus cererea, la de dolari Acum că îl aveam în vizor, îl aveam pe nepot face prima sa ofertă, o ancoră extrem de scăzută de de dolari Linia a tăcut și nepotul a început să transpire abundent, dar i-am spus să se țină strâns Asta mereu s-a întâmplat în momentul de față realitatea economică a răpitorului s-a rearanjat total Când a vorbit din nou, răpitorul părea șocat Dar el a continuat Următoarea sa ofertă a fost mai mică, USD Apoi am avut nepotul să răspundă cu un ciudat număr care părea să provină dintr-un calcul profund a ceea ce viața mătușii sale valorează: de dolari Noul lui preț? USD Ca răspuns, l-am avut pe vărul "spontan" spune că ar introduce un nou CD stereo portabil și a repetat cei USD Răpitorii, care nu au făcut-o cu adevărat Vreau că stereo CD-ul a simțit că nu mai sunt bani de avut, A spus da Șase ore mai târziu, familia a plătit acea sumă, iar mătușa s-a întors acasă cu bine CUM SE NEGOCIA UN SALARIU MAI BUN Unul dintre factorii critici în clasamentul școlilor de afaceri este cum ei bine absolvenții lor sunt compensați Așa că spun fiecărui MBA clasa I că primul meu obiectiv este să ai de unul singur ridică clasamentul școlii lor învățându-i cum să facă negociază un salariu mai bun Împărțim procesul în trei părți care combină acest lucru dinamica capitolului într-un mod care nu numai că vă aduce mai bine bani, dar îl convinge pe șeful tău să lupte pentru a-ți primi FIȚI PLĂCUT PERSISTENT LA NONSALARIZAREA TERMENI Persistența plăcută este un fel de ancorare emoțională care creează empatie cu șeful și construiește dreptul mediu psihologic pentru discuții constructive Și cu cât vorbești mai mult despre termeni non-salariari, cu atât mai probabil trebuie să auziți întreaga gamă a opțiunilor lor Dacă nu pot satisface cererile dvs non-salariale, acestea pot chiar să contracareze cu mai mulți bani, așa cum au făcut cu un american născut în Franța fostul meu elev Ea a tot întrebat - cu un zâmbet larg - pentru o săptămână în plus de vacanță dincolo de ceea ce compania în mod normal a dat Era "franceză", a spus ea, și asta este Francezii au făcut-o Firma de angajare a fost complet încătușată pe problema vacanței, dar pentru că așa era al naibii de încântător și pentru că ea a prezentat o variabilă nemonetară în noțiunea de valoare ei, ei contracarată prin mărirea ofertei salariale TERMENI DE SALARII FARA TERMENI DE SUCCES ESTE RULETĂ RUSEASCĂ Odată ce ați negociat un salariu, asigurați-vă că definiți succes pentru poziţia dvs , precum şi valori pentru următoarea dvs a ridica Este semnificativ pentru tine și gratuit pentru șeful tău, la fel ca să-mi oferi o poveste pe coperta unei reviste a fost pentru bar asociere Vă oferă o mărire planificată și, prin definire succesul tău în raport cu supravegherea șefului tău, conduce în pasul următor STCANȚI-LE INTERESUL PENTRU SUCCESUL TĂU ȘI Câștigă un MENTOR NEOFICIAL Amintiți-vă ideea de a vă da seama ce este cu adevărat cealaltă parte cumpărare? Ei bine, când te vinzi unui manager, vinde-te ca mai mult decât un corp pentru un loc de muncă; vinde-te și succesul tău, ca o modalitate prin care își pot valida pe al lor inteligență și să o difuzeze către restul companiei Asigurați-vă că ei știu că veți acționa ca un om în carne și oase argument pentru importanța lor Odată ce le-ai îndoit realitate să te includă ca ambasador, ei vor avea un miza succesului tău Întrebați: "De ce este nevoie pentru a avea succes aici?" Vă rugăm să rețineți că această întrebare este similară cu întrebările care sunt sugerate de multe centre de consiliere în carieră MBA, încă nu tocmai la fel Și este formularea exactă a acestui lucru întrebare care este critică Studenții de la cursurile mele de MBA care au întrebat acest lucru întrebare în interviurile de angajare au avut de fapt intervievatori aplecă-te înainte și spune: "Nimeni nu ne-a mai întrebat asta până acum " Intervievatorul a dat apoi un răspuns grozav și detaliat Problema cheie aici este dacă cineva vă oferă îndrumare, vor urmări să vadă dacă le urmați sfaturile Ei vor ai miza personală să te vadă cu succes Tocmai ai ai recrutat primul tău mentor neoficial Pentru a arăta cum se poate face acest lucru aproape de perfecțiune, pot nu vă gândiți la un exemplu mai bun decât fostul meu student MBA Angel Prado În timp ce Angel își termina MBA, s-a dus la al lui șeful și a început să pună bazele muncii sale post- MBA (pe care compania îl plătea) În timpul ultimului său semestrul, a stabilit o ancoră nespecifică - un fel de interval - prin sugerând șefului său că odată ce a absolvit și Compania a terminat să investească în MBA (aproximativ USD pe an), acei bani ar trebui să meargă la el ca salariu Șeful lui nu și-a luat niciun angajament, dar Angel a făcut-o plăcut persistent în privința asta, care a pus ideea ca un ancora în mintea șefului său La absolvire, Angel și șeful lui s-au întâlnit Într-o manieră asertivă și calmă, Angel a abordat o problemă nefinanciară pentru a îndepărta atenția de la "Cum mult?â€ : a cerut un nou titlu Șeful lui Angel a fost de acord cu faptul că un nou rol nu era de acord după noul grad al lui Angel În acel moment, Angel și managerul lui au definit ce este al lui rolurile și responsabilitățile ar fi în noul său rol, prin urmare stabilirea valorilor de succes Atunci Angel trase aer în piept și făcu o pauză pentru ca șeful lui să fie primul care aruncă a număr În cele din urmă, a făcut-o Destul de curios, numărul a arătat că eforturile anterioare ale lui Angel de ancorare au funcționat: a propus să adauge de dolari la salariul de bază al lui Angel, aproape un Creștere de la sută Dar Angel nu a fost un negociator începător, nu după ce mi-a luat-o clasă Deci, în loc să contracarezi și să te blochezi în "Cum mult? a continuat să vorbească, etichetând emoţiile şefului şi empatizând cu situația lui (la momentul în care compania era trecând prin negocieri dificile cu investitorii săi) Și apoi Angel a cerut curtenitor o clipă să pășească departe și tipăriți fișa postului convenită Acest pauză a creat în el o dinamică de urgență înainte de termenul limită șeful, pe care Angel l-a exploatat când s-a întors cu imprima În partea de jos, a adăugat ceea ce a dorit compensație: " , k$- k$ " În acea mișcare mică, Angel a împletit o grămadă a lecţiilor din acest capitol Numerele impare au dat ei greutatea calculului chibzuit Numerele erau și ei mari, ceea ce a exploatat tendința naturală a șefului său să meargă direct la limita de preț atunci când se confruntă cu o extremă ancoră Și erau o gamă, ceea ce l-a făcut pe Angel să pară mai puțin agresiv și capătul inferior mai rezonabil în comparaţie Din limbajul corporal al șefului său - sprâncene ridicate - asta era clar că a fost surprins de despăgubire cerere Dar a avut efectul dorit: după câteva comentarii despre descriere, el a contracara cu de dolari Angel nu a spus "Nu" sau "Da", dar a continuat să vorbească și creând empatie Apoi, în mijlocul unei propoziții, aparent din senin, șeful lui a aruncat de dolari Cu șeful lui, evident, negociind cu el însuși, Angel l-a ţinut să meargă În cele din urmă, șeful lui a spus că este de acord cu de dolari și ar plăti acel salariu începând cu trei luni, în funcție de aprobarea consiliului de administrație Ca cireașă de pe tort, Angel a lucrat într-o utilizare pozitivă a cuvântului "Corect" ("Asta e corect", a spus el), apoi a vândut ridică la șeful său ca o căsătorie în care ar fi șeful lui mentorul ― Îţi cer de la tine, nu de la consiliu promovare și tot ce am nevoie este să fii de acord cu asta," el spuse Și cum i-a răspuns șeful lui Angel noului său ambasador? "Voi lupta pentru a-ți obține acest salariu " Așa că urmează exemplul lui Angel și fă să plouă! LECȚII CHEIE În comparație cu instrumentele discutate în capitolele anterioare, tehnicile aici par concrete și ușor de utilizat Dar multe oamenii se feresc de ele pentru că par de manipulare Ceva care îl îndoiește pe omologul tău realitatea trebuie să înșele, nu? Ca răspuns, permiteți-mi doar să spun că aceste instrumente sunt folosite de toți cei mai buni negociatori pentru că pur și simplu recunosc psihicul uman așa cum este Suntem fiare emoționale, iraționale care sunt emoționali și iraționali în predictibil, plin de modele moduri Folosirea acestor cunoștințe este doar, ei bine, rațională Pe măsură ce utilizați aceste instrumente în viața de zi cu zi, amintiți-vă următoarele lecții puternice: â- Toate negocierile sunt definite de o rețea de dorințele și nevoile subterane Nu lăsa fii păcălit de suprafață Odata ce tu știi că răpitorii haitiani vor doar petrecere bani, vei fi mai bine pregătit â- Împărțirea diferenței înseamnă a purta unul negru și un pantof maro, așa că nu face compromisuri Întâlnire la jumătatea drumului duce adesea la oferte proaste pentru ambele părți â- Apropierea termenelor limită atrage oamenii să se grăbească proces de negociere și face lucruri impulsive care sunt împotriva interesului lor superior â- Cuvântul F - "Corect - este un termen emoțional oamenii de obicei exploatează pentru a pune cealaltă parte pe defensiv și obține concesii Când dvs omologul aruncă bomba F, nu primi absorbit într-o concesiune În schimb, cereți-le explicați cum îi maltratați â- Poți îndoi realitatea omologului tău ancorandu-si punctul de plecare Înainte de a face un oferă, ancorează-le emoțional spunând cum rau va fi Când ajungeți la numere, setați un ancoră extremă pentru a face să pară oferta ta "reala" rezonabil, sau folosiți un interval pentru a părea mai puțin agresiv Valoarea reală a oricărui lucru depinde din ce punct de vedere îl privești â- Oamenii își vor asuma mai multe riscuri pentru a evita o pierdere decât pentru a realiza un câștig Asigurați-vă că omologul dvs vede că există ceva de pierdut prin inacțiune CAPITOLUL CREAȚI ILUZIA DE CONTROL La o lună după ce terminasem de lucrat la cazul lui Jeffrey Schilling în mai , am primit comenzi de la sediu la întoarce-te la Manila Aceiași băieți răi care luaseră Schilling, un grup brutal de islamişti radicali pe nume Abu Sayyaf, făcuse un raid în stațiunea privată de scufundări Dos Palmas și luat douăzeci de ostatici, inclusiv trei americani: Martin și Gracia Burnham, un cuplu de misionari din Wichita, Kansas; și Guillermo Sobero, un tip care conducea un California firma de hidroizolatie Dos Palmas a fost de la început coșmarul negociatorului A doua zi după răpiri, proaspăt aleșii Președintele filipinez, Gloria Macapagal-Arroyo, a înființat cea mai confruntare, dinamică neconstructivă posibilă prin declarând public "război total" asupra lui Abu Sayyaf Nu tocmai un discurs empatic, nu? A devenit mult mai rău Armata și marinarii filipinezi au avut un război pe teritoriul în mijlocul negocierilor, supărându-i pe răpitori cu mai multe raiduri rătăcite Pentru că ostaticii americani erau implicați, CIA, FBI și informațiile militare americane au fost chemați cu toții și ne-am certat și noi între noi Apoi răpitorii au violat și ucis mai mulți ostatici, / sa întâmplat, iar Abu Sayyaf a fost legat de Al Qaeda Până când criza s-a încheiat într-o orgie de împușcături în iunie , Dos Palmas devenise oficial cel mai mare eșec în viața mea profesională A numi-o epavă de tren ar fi fii generos, dacă știi ce vreau să spun Dar eșecurile plantează semințele succesului viitor și ale noastre eșecul din Filipine nu a făcut excepție Dacă calamitatea de la Dos Palmas mi-a arătat ceva, a fost că toţi mai suferim sub ideea că negocierea a fost un meci de lupte acolo unde este scopul epuizează-ți adversarul în supunere, speră în bine, și să nu dai niciodată înapoi Pe măsură ce dezamăgirea mea față de Dos Palmas m-a forțat luând în considerare tehnicile noastre eșuate, am analizat în profunzime cele mai noi teorii de negociere - unele grozave, altele complet năpăstuit - și am avut o întâlnire întâmplătoare cu un caz din Pittsburgh care a schimbat complet felul în care arătam la dinamica interpersonală a conversaţiilor de negociere Din cenușa lui Dos Palmas, atunci, am învățat o lecție asta ar schimba pentru totdeauna modul în care FBI a negociat răpiri Am învățat că negocierea a fost convinsă, nu depășire; cooptarea, nu înfrângerea Cel mai important, noi a învățat că o negociere de succes a implicat obținerea dvs omologul să facă treaba pentru dvs și să vă sugereze soluția însuși A implicat să-i dea iluzia de control în timp ce tu, de fapt, ai fost cel care definea conversaţie Instrumentul pe care l-am dezvoltat este ceva ce eu îl numesc calibrat, sau deschisă, întrebare Ceea ce face este să elimine agresivitatea din conversații, recunoscând cealaltă parte în mod deschis, fara rezistenta Procedând astfel, vă permite să introduceți idei și solicitări fără a suna impotent Îți permite ghiont Îl voi explica în profunzime mai târziu, dar deocamdată permiteți-mi să spun că este într-adevăr la fel de simplu ca eliminarea ostilității din afirmația "Nu poți pleca" și transformând-o într-o întrebare "Ce speri să obții mergând?" NU ÎNCERCAȚI SĂ NEGOCIAȚI ÎNTR-UN INCPOP În momentul în care am ajuns în Manila pe Burnham-Sobero cazul am fost trimis în regiunea Mindanao, unde Armata filipineză arunca gloanțe și rachete într-un complex spitalicesc unde Abu Sayyaf și ostaticii au fost ascunși Acesta nu era un loc pentru un negociator, pentru că este imposibil de a avea un dialog în mijlocul unui incendiu Apoi lucrurile s-au înrăutățit: când m-am trezit a doua zi dimineață, eu a aflat că în timpul nopții răpitorii le luaseră ostatici și au scăpat "Evadarea" a fost primul semn că această operațiune a fost va fi o epavă de tren și că Filipine armata a fost mai puțin decât un partener de încredere În timpul debriefing-urilor după episod, așa a fost a dezvăluit că în timpul unei încetări a focului un militar a strâns o valiză de la bătăușii din spital și nu după mult timp că aveau toţi militarii din perimetrul din spate al spitalului fost convocat pentru o "întâlnire" Întâmplător - sau nu - băieții răi au ales acel moment să scape Lucrurile au explodat cu adevărat două săptămâni mai târziu, pe Ziua Independenței din Filipine, când Abu Sabaya a anunţat că va decapita "unul dintre albi" cu excepția cazului în care guvernul își anulează vânătoarea de oameni până la amiază Știam că asta înseamnă unul dintre americani și am anticipat-o ar fi Guillermo Sobero Nu am avut niciun contact direct cu răpitorii la timpul pentru că partenerii noștri din armata filipineză au avut ne-a atribuit un intermediar pe care întotdeauna "uita" să-l facă sigur că am fost prezenți la telefoanele lui cu răpitorii (și în mod similar "am uitat" să le înregistrez) Tot ce puteam face a fost trimiteți mesaje text oferindu-vă să programați o oră pentru a vorbi Ceea ce s-a întâmplat a fost că chiar înainte de prânz termen limită, Sabaya și un membru al Filipinelor cabinetul prezidențial a avut o conversație la o emisiune radio, iar guvernul a acceptat cererea lui Sabaya de a numi un senator malaezian ca negociator În schimb, Sabaya a fost de acord să nu ucidă un ostatic Dar era prea târziu pentru a remedia această atmosferă confruntare, neîncredere și minciuni În după-amiaza aceea, ostaticii am auzit-o pe Sabaya la telefon strigând: "Dar asta a făcut parte din asta acord! Asta a fost o parte a acordului! Nu mult după, Abu Sayyaf l-a decapitat pe Guillermo Sobero și pentru Bună măsură, grupul a mai luat cincisprezece ostatici Cu niciuna dintre piesele mobile importante nicăieri aproape sub controlul nostru și Statele Unite în mare parte neinteresate în ciuda uciderii lui Sobero, m-am întors la Washington, DC Părea că nu puteam face nimic Apoi septembrie a schimbat totul Cândva o ținută minoră de terorism, Abu Sayyaf a fost legat brusc de Al Qaeda Și apoi un televizor filipinez reporterul numit Arlyn dela Cruz a intrat în Abu Sayyaf tabără și l-a înregistrat pe Sabaya în timp ce îl batjocorește pe american misionarii Martin și Gracia Burnham, care au fost așa slăbiți arătau ca niște supraviețuitori din lagărele de concentrare Videoclipul a lovit mass-media din SUA ca un tunet Brusc, cazul a devenit o prioritate majoră a guvernului SUA ÎNTOTDEAUNA ESTE O ECHIPĂ DE CEALALĂ PARTE FBI m-a trimis înapoi Acum am fost trimis să mă asigur că a afacere s-a făcut Totul a fost de asemenea foarte înalt Unii dintre mei contactele au raportat că directorul FBI Robert Mueller era informând personal președintele George W Bush fiecare dimineata in ceea ce faceam Când directorul Mueller am apărut la Ambasada SUA din Manila și am fost prezentat lui, o privire de recunoaștere i-a apărut pe față A fost un moment foarte captivant Dar tot sprijinul din lume nu va funcționa dacă dvs echipa omologului este disfuncțională Dacă negocierea dvs eforturile nu ajung dincolo de omologul tău și nu ajung în echipă în spatele lui, atunci ai o afacere bazată pe "speranță" și speranta nu este o strategie Unul dintre lucrurile pe care nu am reușit să le apreciez pe deplin atunci a fost că răpitorii schimbaseră ei înșiși negociatorii Sabaya fusese înlocuită Șeful meu Gary Noesner a avut, într-o răpire anterioară, mi-a subliniat că o schimbare a negociatorilor de către celălalt partea aproape întotdeauna a semnalat că au intenționat să ia o mai greu linia Ceea ce nu mi-am dat seama la acea vreme era că asta însemna Sabaya avea să joace un rol de rupător de înțelegere dacă nu era contabilizate Noua noastră soluție a fost să-i cumpărăm pe Burnham înapoi Cu toate că Statele Unite în mod oficial nu plătesc răscumpărări, un donator fusese găsit cine ar oferi de dolari Noul Negociatorul Abu Sayyaf a fost de acord cu o eliberare Scăderea răscumpărării a fost un dezastru Răpitorii au decis că nu i-ar elibera pe Burnham: sau, mai degrabă, Sabaya, care era responsabil fizic de ostatici, a refuzat eliberează-le Își încheiase singur o afacere secundară - una noi nu am făcut-o știi despre și căzuse Noul negociator, acum stânjenit și într-o dispoziție urâtă, se acoperi susținând că plata a fost scurtă de USD Eram nedumeriți - Șase sute de dolari? Nu vei lăsa ostatici să plece pentru că de șase sute de dolari? - și am încercat să argumentăm că dacă lipseau bani, trebuie să fi fost curierul care avea a furat banii Dar nu aveam nicio dinamică a încrederii și cooperare pentru a ne sprijini Cei de dolari au dispărut și noi s-au întors la mesajele text cu răspunsuri rare Epava cu încetinitorul a culminat cu aproximativ două luni mai târziu, cu o "salvare" rătăcită O echipă de cercetași filipinezi Rangerii care se plimbau prin pădure au dat peste Abu Tabăra Sayyaf, sau așa au spus ei Mai târziu am auzit altul agenția guvernamentală le informase Celălalt agenția guvernamentală (OGA) nu ne spusese despre ei locație deoarece deoarece De ce? Asta e ceva eu nu va înțelege niciodată Scout Rangers au format o linie de luptă dintr-un copac linia deasupra taberei și a deschis focul, fără discernământ turnând gloanțe în zonă Gracia și Martin luau un pui de somn în hamacele lor când focul a început să plouă Au căzut amândoi din hamace și au început să se rostogolească jos dealul spre siguranță Dar ca o foaie de gloanțe din salvatorii lor au căzut peste ei, Gracia a simțit o arsură arsă prin coapsa ei dreaptă Și apoi, l-a simțit pe Martin șchiopătând Câteva minute mai târziu, după ce ultimii rebeli au fugit, echipa de Soldații filipinezi au încercat să o liniștească pe Gracia că soțul ei era bine, dar ea a clătinat din cap După un an de captivitate, nu avea timp de fantezii Gracia știa că soțul ei era mort, iar ea avea dreptate: fusese lovit în piept, trei ori, prin foc "prieten" În cele din urmă, presupusa misiune de salvare a ucis doi dintre cei trei ostatici acolo în acea zi (o asistentă filipineză pe nume A murit și Ediborah Yap), iar peștele mare - Sabaya - a scăpat pentru a mai trăi câteva luni De la inceput la sfarsit, misiunea de treisprezece luni a fost un eșec total, o risipă de vieți și comori În timp ce am stat în întuneric acasă câteva zile mai târziu, descurajat și cheltuit, am știut că ceva trebuie Schimbare Nu am putut lăsa asta să se întâmple din nou Dacă moartea ostaticilor avea să însemne ceva, ar trebui să găsim o nouă modalitate de a negocia, să comunicăm, să ascultăm și să vorbim, atât cu dușmanii noștri, cât și cu prietenii noștri Nu de dragul comunicării, totuși Nu A trebuit să o facem pentru a câștiga EVITAȚI O PREZENTARE Nu există două modalități în privința asta, întoarcerea mea în Statele Unite a fost o timpul socotirii Am întrebat - chiar m-am îndoit - de unele dintre ele ce făceam la FBI Dacă ceea ce știam nu era destul, a trebuit să ne îmbunătățim Adevărata lovitură în pantaloni a venit după întoarcerea mea, când am revizuiam informații despre caz, multe dintre care noi nu am avut pe teren Printre mormanele de informații se număra un fapt care mi-a făcut mintea totală Martin Burnham fusese auzit la un apel telefonic către cineva M-am întrebat care este, pe numele lui Dumnezeu, ostaticul nostru vorbesc la telefon fără să știm Si cu cu cine vorbea? Există un singur motiv pentru care un ostatic intră vreodată la un telefon Este pentru a oferi dovada vieții Cineva altcineva încercase să-i răscumpere pe Burnham Sa dovedit a fi cineva care lucrează pentru un strâmb Politician filipinez care făcuse o paralelă negocieri pentru eliberarea familiei Burnham A vrut să cumpere el însuși ostatici pentru a se prezenta pe Filipine președintele Arroyo Dar nu era atât de mult că tipul ăsta mergea în spatele nostru spatele care m-au deranjat După cum este deja destul de clar, acolo s-au petrecut o mulțime de lucruri subtire Ce M-a mâncat cu adevărat că nenorocitul ăsta, care nu era antrenat de FBI negociator de ostatici, am reușit ceva ce eu nu fusese în stare Ajunsese să vorbească cu Martin Burnham la telefon Gratuit Atunci mi-am dat seama că succesul acestui pol strâmb acolo unde nu reușisem era un fel de metaforă pentru tot asta a fost greșit cu mentalitatea noastră unidimensională Dincolo de problemele noastre cu armata filipineză, mare motiv pentru care nu am avut nicio influență efectivă cu răpitorii și ostaticii a fost că am avut acest lucru mentalitate Sub această mentalitate, dacă îi chemăm pe cei răi noi cerem ceva, iar dacă ne-au dat noi trebuia să le dea ceva înapoi Și așa, pentru că am fost sigur că familia Burnham era în viață, nu ne deranjasem niciodată să sune și să ceară dovada vieții Ne era frică să intrăm în creanţă Dacă am face o "cerere" și ne-au acceptat, am fi dator Nu compensarea unei datorii risca acuzația de rea-credință negocierea și rea-credința în răpiri determină moartea oamenilor Și bineînțeles că nu le-am cerut răpitorilor să vorbească direct la ostatic pentru că știam că vor spune "nu" și ne era frică să nu ne fie rușine Acea teamă a fost un defect major în mentalitatea noastră de negociere Există unele informații pe care le poți accesa doar interacțiuni directe și extinse cu omologul tău Aveam nevoie și de noi modalități de a obține lucruri fără să întrebăm pentru ei Trebuia să facem un "întrebat" cu finețe ceva mai sofisticat decât întrebările închise cu dinamica lor da-nu Atunci mi-am dat seama că ceea ce făcusem nu a fost comunicare; a fost o flexie verbală Am vrut ei să vadă lucrurile în felul nostru și au vrut ca noi să le vedem lor cale Dacă dai drumul acestei dinamici în lumea reală, negocierile se întrerup și tensiunile izbucnesc Totul acela etosul a pătruns în tot ceea ce făcea FBI Tot a fost o confruntare Și nu a funcționat Abordarea noastră cu privire la întrebările cu dovezi de viață a întruchipat totul aceste probleme La acea vreme, am dovedit că ostaticii noștri erau în viață elaborarea de întrebări care solicitau doar o informație ostaticul putea ști Întrebări în stilul securității computerelor, cum ar fi, "Cum se numește primul câine al lui Martin?" sau "Care este Al doilea nume al tatălui lui Martin? Acest tip special de întrebare a avut multe deficiențe, in orice caz În primul rând, devenise oarecum o semnătură a forțele de ordine în lumea răpirii Când o familie începe să pună o întrebare de acest tip, este aproape sigur că polițiștii îi antrenează Și asta face răpitori foarte emotionat Chiar și dincolo de nervi, ai avut problema că Răspunsul la întrebări ca acestea a necesitat puțin, dacă este deloc, efort Băieții răi se duc să înțeleagă faptele și îți dau dreptate departe, pentru că este atât de ușor Bang, bang, bang! Se întâmplă așa rapid că nu ai obținut niciun avantaj tactic, niciun avantaj utilizabil informaţii, orice efort din partea lor către un scop care te serveste Și toată negocierea, făcută bine, ar trebui să fie un proces de colectare a informațiilor care îi acordă omologului dvs un rezultat care te servește Cel mai rău dintre toate, băieții răi știu că tocmai au dat tu ceva - o dovadă a vieții - care declanșează acest întreg gena reciprocității umane Fie că ne place să-l recunoaștem sau nu, o regulă universală a naturii umane, în toate culturile, este că atunci când cineva îți oferă ceva, se așteaptă ceva în schimb Și nu vor da nimic altceva până când le plătiți înapoi Acum, nu am vrut să declanșăm toată această reciprocitate lucru pentru că nu am vrut să dăm nimic Şi ce dacă s-a întâmplat? Toate conversațiile noastre au devenit astfel paralizate confruntări între două părţi care voiau să extragă ceva unul de la celălalt, dar nu voiau să dea Noi nu a comunicat, din mândrie și frică De aceea am eșuat, în timp ce cranii amorțiți ca acesta erau strâmbi Politicianul filipinez tocmai s-a poticnit și a primit ceea ce am nevoie cu disperare Adică comunicare fără reciprocitate M-am așezat pe spate și m-am întrebat în sinea mea: Cum naiba facem asta? SUSPENDĂ NECREDEREA În timp ce îmi făceam mințile la cât de slăbănog politicianul a reușit să-l pună pe Martin Burnham la telefon deși nu am putut niciodată, FBI Pittsburgh a avut o răpire caz Partenerul meu Chuck mi-a adus casetele din carcasă pentru că i s-a părut amuzant Vedeți, un Pittsburgh traficantul de droguri o răpise pe iubita altuia Dealer de droguri din Pittsburgh și, indiferent de motiv, victima un traficant de droguri a venit la FBI pentru ajutor Venind la FBI părea oarecum contrar interesului său, fiind un drog dealer și toate, dar a făcut-o pentru că indiferent cine ești, când ai nevoie de ajutor mergi la FBI Dreapta? Pe casete, negociatorii noștri de ostatici se plimbă cu acest traficant de droguri în timp ce el negociază cu celălalt traficant de droguri În mod normal, am fi avut tipul să întrebe a Întrebare cu dovadă a vieții, cum ar fi "Care era numele de ursuleţul de pluş al prietenei când era mică? Dar în în această situaţie, acest traficant de droguri nu fusese încă antrenat punând o întrebare "corectă" Deci, în mijlocul conversația cu răpitorul, el pur și simplu scapă: "Hei, câine, de unde știu că e bine? Și s-a întâmplat cel mai amuzant lucru Răpitorul de fapt a tacut zece secunde A fost complet surprins Apoi a spus, pe un ton mult mai puțin conflictual: "Ei bine, o voi pune la telefon " Am fost uluit din cauza asta Un traficant de droguri nesofisticat tocmai a făcut un fenomen fenomenal victorie în negociere Pentru a-l face pe răpitor să se ofere voluntar a pune victima la telefon este enorm de mare Atunci am avut momentul meu "Rahat!" și mi-am dat seama că aceasta este tehnica pe care o așteptam În loc de punând o întrebare închisă cu un singur corect Răspuns, el întrebase unul deschis, dar calibrat, care l-a forțat pe celălalt să facă o pauză și să se gândească de fapt cum pentru a rezolva problema M-am gândit în sinea mea: Acesta este perfect! Este o întrebare firească și normală, nu o solicitare a unui fapt Este o întrebare "cum" și "cum" se implică pentru că "cum" cere ajutor Cel mai bine, el nu-i datorează nimic răpitorului Tipul se oferă voluntar să pună prietena la telefon: el crede că este ideea lui Tipul care tocmai s-a oferit să pună iubita de pe linie crede că deține controlul Și secretul pentru a câștiga avantajul într-o negociere înseamnă a da celuilalt de lângă iluzia controlului Geniul acestei tehnici este foarte bine explicat de ceva ce spune psihologul Kevin Dutton în a lui cartea Split-Second Persuasion Vorbește despre ceea ce el numește "necredință", care este rezistența activă la ceea ce celălalt partea spune, respingere completă Acolo sunt cei doi părțile într-o negociere încep de obicei Dacă nu scapi niciodată din acea dinamică, ajungi având confruntări, deoarece fiecare parte încearcă să-și impună punctul de vedere Primești două cranii tari care se lovesc una de alta, ca în Dos Palmas Dar dacă poți face ca cealaltă parte să cadă necredința lor, le poți lucra încet până la punctul tău vedere pe partea din spate a energiei lor, la fel ca cea a traficantului de droguri întrebarea l-a făcut pe răpitor să se ofere voluntar să facă ceea ce droguri a dorit dealerul Nu îi convingeți direct să vă vadă idei În schimb, le călărești la ideile tale După cum se spune merge, cel mai bun mod de a călare pe un cal este în direcția în care se duce Treaba noastră de persuasori este mai ușoară decât credem Nu este ii face pe altii sa creada ceea ce spunem noi E doar pentru a-i opri necredincios Odată ce reușim asta, jocul este pe jumătate câștigat "Necredința este frecarea care ține în frâu persuasiunea " spune Dutton "Fără el, nu ar exista limite " Oferându-i omologului tău iluzia controlului întrebând întrebările calibrate - cerând ajutor - este una dintre cele mai multe instrumente puternice pentru suspendarea necredinței Nu cu mult timp în urmă, am citit acest minunat articol din New York Times al unui medic student care s-a confruntat cu un pacient care i-a smuls pe al lui IV, și-a făcut bagajele și făcea o mișcare să plece pentru că rezultatele biopsiei lui au întârziat cu zile și s-a săturat aşteptare Chiar atunci a sosit un medic senior După calm oferind pacientului un pahar cu apă și întrebând dacă poate discută un minut, a spus că a înțeles de ce pacientul este s-a enervat și a promis că va suna laboratorul pentru a vedea de ce rezultate au fost întârziate Dar ceea ce a făcut în continuare este ceea ce a suspendat cu adevărat necredinţa pacientului: a pus o întrebare calibrată - ce el simţit că era atât de important să pleci - şi atunci când pacientul a spus că are sarcini de rezolvat, sa oferit doctorul conecta pacientul cu servicii care l-ar putea ajuta să obțină le fac Și, bum, pacientul s-a oferit voluntar să rămână Ce este atât de puternic la tehnica medicului senior este că a luat ceea ce a fost o confruntare - "O să plec" versus "Nu poți pleca" și a pus întrebări care au condus pacient sa-si rezolve singur problema în felul doctorului dorit Era încă un fel de confruntare, desigur, dar doctorul a scos confruntarea și bravada din ea dând pe pacientului iluzia controlului Ca un vechi Washington Post editorul numit Robert Estabrook a spus odată: "Cel care are a invatat sa nu fie de acord fara a fi dezagreabil are a descoperit cel mai valoros secret al negocierii â€ Aceeași tehnică pentru a suspenda necredința că tu folosirea cu răpitorii și pacienții care evadează funcționează pentru orice, chiar și negocierea prețurilor Când intri într-un magazin, în loc să-i spui vânzătorului ce "ai nevoie", poți descrieți ceea ce căutați și cereți sugestii Apoi, odată ce ai ales ce vrei, în loc de lovind-i cu o ofertă grea, poți spune doar că prețul este a puțin mai mult decât ați bugetat și cereți ajutor cu unul dintre cele mai bune întrebări calibrate din toate timpurile: "Cum sunt ar trebui să facă asta? Partea critică a acestei abordări este că chiar ceri ajutor și livrarea ta trebuie transmite asta Cu această schemă de negociere, în loc de hărțuind funcționarul, îi ceri sfatul și oferirea ei iluzia controlului Cereți ajutor în acest fel, după ce ați făcut-o deja fost angajat într-un dialog, este un incredibil de puternic tehnica de negociere pentru transformarea întâlnirilor din confruntări de confruntare în rezolvarea comună a problemelor sesiuni Și întrebările calibrate sunt cel mai bun instrument CALIBRAȚI-VĂ ÎNTREBĂRILE Acum câțiva ani, mă consultam cu un client care avea o firmă mică care a făcut relații publice pentru o mare corporație Oamenii de la marea companie nu își plăteau facturile, și pe măsură ce timpul a trecut, ei îi datorau clientului meu din ce în ce mai mult bani Au ținut-o pe cârlig promițând multe repeta afacerile, sugerând că va primi o grămadă de venituri dacă ea a continuat să lucreze Se simțea prinsă în capcană Sfatul meu pentru ea a fost simplu: i-am spus să-i angajeze într-o conversație în care ea a rezumat situația și apoi a întrebat: "Cum ar trebui să fac asta?" Ea clătină din cap În nici un caz Ideea de a trebui să întreb întrebarea asta doar a îngrozit-o - Dacă îmi spun că trebuie, atunci Sunt prins în capcană! a fost reacția ei Ea a auzit de asemenea întrebarea: "Mă dai de cap de bani şi trebuie să se oprească " Asta a sunat ca primul pas pentru ca ea să fie concediată ca consultant I-am explicat că această implicație, deși reală, era în mintea ei Clientul ei ar auzi cuvintele și nu implicație atâta timp cât își păstra calmul și evita să o facă suna prin livrarea ei ca o acuzație sau amenințare Atâta timp pe măsură ce ea rămânea rece, au auzit-o ca pe o problemă rezolvat Ea nu prea m-a crezut Ne-am plimbat prin scenariul de mai multe ori, dar încă îi era frică Apoi câteva zile mai târziu m-a sunat, complet amețită de fericire Clientul sunase cu o altă cerere și în sfârșit primise fă-ți curajul de a rezuma situația și întrebați: "Cum ar trebui să fac asta? Și știi ce? Răspunsul pe care l-a primit a fost "Ești bine, nu poți și îmi cer scuze Clientul ei a explicat asta treceau prin nişte probleme interne, dar ea a primit un nou contact contabil și i s-a spus că va fi plătită în patruzeci şi opt de ore Și ea a fost Acum, gândiți-vă la cum a funcționat întrebarea clientului meu: fără să-i acuze de nimic, a împins pe cei mari companiei să-și înțeleagă problema și să ofere soluția ea a vrut Pe scurt, acesta este punctul de vedere deschis întrebări care sunt calibrate pentru un efect specific La fel ca cuvintele și frazele de înmuiere "poate" "Poate", "cred" și "se pare", a spus deschis calibrat întrebarea scoate agresivitatea dintr-o confruntare declarație sau cerere închisă care altfel ar putea să enerveze omologul tău Ceea ce îi face să lucreze este că sunt supus interpretării de către omologul tău în loc să fie rigid definit Ele vă permit să introduceți idei și solicitări fără a suna supraviețuitoare sau impotente Și asta e diferența dintre "Mă încurci fără bani, și trebuie să se oprească" și "Cum ar trebui să fac să faci asta? Adevărata frumusețe a întrebărilor calibrate este faptul că nu oferă nicio țintă pentru atac, așa cum o fac declarațiile Calibrat întrebările au puterea de a-ți educa omologul care este problema mai degrabă decât să provoace conflict prin povestire ei care este problema Dar întrebările calibrate nu sunt doar solicitări aleatorii pentru cometariu Au o direcție: odată ce îți dai seama unde vrei să meargă o conversație, trebuie să proiectezi întrebări care vor ușura conversația în această direcție în timp ce îl lași pe celălalt să creadă că e alegerea lui să te ia Acolo De aceea mă refer la aceste întrebări ca fiind calibrate întrebări Trebuie să le calibrați cu atenție, la fel ca ai calibra un vizor de armă sau o scală de măsurare, la viza o problemă specifică Vestea bună este că există reguli pentru asta În primul rând, întrebările calibrate evită verbe sau cuvinte precum "poate", "este", "sunt", "a face" sau "a face" Acestea sunt închise întrebări la care se poate răspunde cu un simplu "da" sau a "Nu " În schimb, încep cu o listă de cuvinte pe care oamenii le cunosc întrebările reporterului: "cine", "ce", "când", "unde" "de ce" și "cum" Aceste cuvinte îl inspiră pe omologul tău să gândiți și apoi vorbiți expansiv Dar permiteți-mi să tăiem lista și mai mult: cel mai bine este să încep cu "Ce", "cum" și uneori "de ce" Nimic altceva "Cine", "când" și "unde" vă vor primi adesea omolog să împărtășească un fapt fără să se gândească Și "de ce" poate se întoarce Indiferent de ce limbă este cuvântul "de ce" tradus în, este acuzator Sunt momente foarte rare când acest lucru este în avantajul tău Singurul moment în care poți folosi "de ce" cu succes este când defensivitatea care se creează sprijină schimbarea ta încearcă să-i facă să vadă "De ce te-ai schimba vreodată din felul în care ai făcut mereu lucrurile și ai încercat-o pe mine abordare?" este un exemplu ― De ce ar face compania ta vreodată schimbați de la furnizorul dvs de lungă durată și alegeți-ne companie? â€ este alta Ca întotdeauna, tonul vocii, respectuos și respectuos, este critic În caz contrar, tratați "de ce" ca un arzător pe o sobă încinsă" nu-l atinge A avea doar două cuvinte pentru a începe s-ar putea să nu pară a multă muniție, dar crede-mă, poți folosi "ce" și "Cum" să calibrezi aproape orice întrebare - Arată asta ceva ce ți-ai dori?" poate deveni "Cum face asta Mă uit la tine?" sau "Ce zici de asta funcționează pentru tine?" Poți chiar întrebați: "Ce cu asta nu funcționează pentru tine?" și probabil că veți declanșa destul de multe informații utile de la omologul tău Chiar și ceva la fel de dur precum "De ce ai făcut-o?" poate fi calibrat la "Ce te-a determinat să faci asta?" ceea ce ia emoția și face întrebarea mai puțin acuzatoare Ar trebui să utilizați întrebări calibrate devreme și des și sunt câteva pe care le veți găsi pe care le veți folosi în începutul aproape a fiecărei negocieri "Care este cel mai mare provocare cu care te confrunți?" este una dintre aceste întrebări Doar devine de cealaltă parte să vă învețe ceva despre ei înșiși, ceea ce este critic pentru orice negociere deoarece toată negocierea este un proces de culegere de informații Iată câteva alte standby-uri grozave pe care le folosesc aproape fiecare negociere, în funcție de situație: â- Ce este important pentru tine? â- Cum pot ajuta să facem acest lucru mai bun pentru noi? â- Cum ai vrea să procedez? â- Ce ne-a adus în această situație? â- Cum putem rezolva această problemă? â- Care este obiectivul? / Ce încercăm realiza aici? â- Cum ar trebui să fac asta? Implicația oricărei întrebări calibrate bine concepute este că vrei ceea ce vrea celălalt, dar ai nevoie de al lui inteligență pentru a depăși problema Acest lucru chiar atrage omologi foarte agresivi sau egoişti Nu numai că ai cerut implicit ajutor - declanșare bunăvoință și mai puțină defensivă - dar ai conceput a situație în care se află omologul tău fost recalcitrant folosind acum resursele mentale și emoționale pentru a depăși provocările tale Este primul pas în omologul tău interiorizându-ţi drumul - şi obstacolele din el - ca pe al lui Și asta o îndrumă pe cealaltă parte către proiectarea unei soluții Soluția ta Gândiți-vă la modul în care medicul a folosit întrebări calibrate pentru a-și face pacientul să rămână După cum a arătat povestea lui, cheia pentru a face oamenii să vadă lucrurile în felul tău nu înseamnă a te confrunta pe ideile lor ("Nu poți pleca"), dar să recunoști ideile lor deschis ("Înțeleg de ce ești supărat") și apoi ghidați-i spre rezolvarea problemei ("Ce să faceți speri să realizezi plecând?â€ ) După cum am spus mai devreme, secretul pentru a câștiga avantajul într-o negociere este oferirea celeilalte părți iluzia de Control De aceea, întrebările calibrate sunt ingenioase: Întrebările calibrate îl fac pe omologul dvs să simtă că ar fi responsabil, dar chiar tu ești cel care încadrează conversaţie Omologul tău nu va avea idee cum sunt constrânși de întrebările tale Odată negociam cu unul dintre șefii mei FBI despre participând la un program executiv Harvard O făcuse deja a aprobat cheltuiala pentru deplasare, dar pe zi înainte ca trebuia să plec, m-a chemat în biroul lui și a început să pună la îndoială validitatea călătoriei Îl cunoșteam suficient de bine încât să știu că încerca arată-mi că el era la conducere Deci, după ce am vorbit pentru a în timp ce, m-am uitat la el și l-am întrebat: "Când tu inițial a aprobat această călătorie, ce ai avut în vedere?â€ Se relaxa vizibil în timp ce se aşeza pe spătar în scaun şi și-a adus vârful degetelor și degetele mari împreună în formă de turlă În general, acesta este un limbaj al corpului care înseamnă că persoana se simte superioară și responsabilă "Ascultă", a spus el, "doar asigură-te că ai informat pe toată lumea când te întorci â€ Întrebarea aceea, calibrată pentru a-i recunoaște puterea și împinge-l să se explice, i-a făcut iluzia de control Și mi-a făcut exact ceea ce îmi doream CUM SĂ NU FIȚI PLATIT Să ne oprim un minut aici, pentru că există unul vital lucru important pe care trebuie să-l amintești când intri în a negociere înarmată cu lista dvs de întrebări calibrate Adică, toate acestea sunt grozave, dar există o problemă: fără autocontrol și reglarea emoțională, nu funcționează Primul lucru despre care vorbesc când mă antrenez nou negociatorii este importanța critică a autocontrolului daca tu Nu vă puteți controla propriile emoții, cum vă puteți aștepta să o faceți influența emoțiile unei alte părți? Ca să vă arăt ce vreau să spun, să vă spun o poveste Nu cu mult timp în urmă, a venit un strateg de marketing independent eu cu o problema Unul dintre clienții ei a angajat un nou CEO, un bănuț a cărui strategie a fost să reducă costurile cu offshoring tot ce putea Era și bărbat șovinist căruia nu-i plăcea stilul asertiv în care strateg, o femeie, sa comportat Imediat clientul meu și CEO-ul au început să meargă la fiecare altele pe teleconferințe în acel mod pasiv-agresiv care este mereu prezent în America corporativă După câteva săptămâni de asta, clientul meu a decis că a avut destul și a facturat CEO pentru ultima lucrare pe care o făcuse (aproximativ de dolari) și a spus politicos că aranjamentul nu mergea The CEO-ul a răspuns spunând că factura era prea mare, că va plăti jumătate din ea și că vor vorbi despre restul După aceea, el a încetat să mai răspundă la apelurile ei Dinamica de bază a fost că tipului acesta nu i-a plăcut fiind interogat de oricine, mai ales de o femeie Deci ea și am dezvoltat o strategie care i-a arătat că a înțeles unde a greșit și i-a recunoscut puterea, în timp ce în acelaşi timp îndreptându-şi energia spre rezolvarea ei problemă Scriptul pe care l-am creat a atins toate cele mai bune practici ale negociere despre care am vorbit până acum Iată-l pe pași: O întrebare de e-mail orientată spre "Nu" de reinițializat contact: â€œAi renuntat sa rezolvi asta pe cale amiabilă? O afirmație care lasă doar răspunsul lui "Așa este" pentru a forma o dinamică de acord: "Se pare că simți că factura mea nu este justificată " Întrebări calibrate despre problema de primit el să-şi dezvăluie gândirea: "Cum face acest proiect de lege încalcă acordul nostru? Mai multe întrebări orientate spre "Nu" de eliminat bariere nerostite: "Vrei să spui că am indus în eroare? tu? - Vrei să spui că n-am făcut ca tine întrebat? - Vrei să spui că am renunțat la noi acord? sau "Vrei să spui că te-am eșuat?" Etichetarea și oglindirea esenței sale răspunde dacă nu sunt acceptabile, așa că el trebuie ia în considerare din nou: "Se pare că mă simți pe mine munca a fost slabă " Sau " munca mea a fost subpar?â€ O întrebare calibrată ca răspuns la orice altă ofertă decât plata integrală, pentru a-l determina să ofere a soluție: "Cum ar trebui să accept asta?" Dacă niciuna dintre acestea nu primește o ofertă de plată integrală, a etichetă care îi măgulește sentimentul de control și putere: - Se pare că ești genul de persoană care se mândrește cu felul în care face afaceri - pe bună dreptate - și are talent nu numai pentru extinzând plăcinta dar făcând nava să alerge mai mult eficient â€ O pauză lungă și apoi încă una orientată spre "Nu" întrebare: "Vrei să fii cunoscut ca cineva cine nu îndeplinește acordurile?" Din experiența mea îndelungată în negociere, scenarii ca acesta au o rată de succes de % Adică dacă negociatorul rămâne calm și rațional Și asta e mare dacă În acest caz, ea nu a făcut-o Primul pas - e-mailul magic - a funcționat mai bine decât ea imaginat, iar CEO-ul a sunat în zece minute, surprinzător a ei Aproape imediat, furia ei a izbucnit la auzul lui voce patronatoare Singura ei dorință a devenit să-i arate cum a greșit, să-i impună voința și conversația a devenit o confruntare care nu a dus nicăieri Probabil că nu ai nevoie să-ți spun că nu a făcut-o chiar și jumătate Având în vedere asta, vreau să închei acest capitol cu câteva sfaturi despre cum să rămâneți rațional într-o negociere Chiar si cu toate cele mai bune tehnici și strategie, trebuie să le reglementezi emoțiile tale dacă vrei să ai vreo speranță de a ieși deasupra Prima și cea mai de bază regulă de a vă menține emoțional mișto este să-ți muști limba Nu la propriu, desigur Dar tu trebuie să te ferești de reacții pasionale, pasionale Pauză Gândi Lasă pasiunea să se risipească Asta vă permite aduna-ti gandurile si fii mai circumspect in ceea ce faci Spune De asemenea, îți scade șansele de a spune mai mult decât tine vreau să Japonezii și-au dat seama La negociere cu un străin, este o practică obișnuită pentru un japonez om de afaceri să folosească un traducător chiar și atunci când înțelege perfect ceea ce spune cealaltă parte Asta pentru că vorbind printr-un traducător îl obligă să se dă înapoi Aceasta îi dă timp să-și încadreze răspunsul O altă regulă simplă este, când ești agresat verbal, nu contraataca În schimb, dezarmați-vă omologul prin punând o întrebare calibrată Data viitoare un chelner sau agentul de vânzări încearcă să te implice într-o încăierare verbală, încearcă asta afară Îți promit că va schimba întreg tenorul conversaţie Problema de bază aici este că atunci când oamenii simt că ei nu sunt în control, adoptă ceea ce psihologii numesc a mentalitatea de ostatic Adică în momentele de conflict ei reacționează la lipsa lor de putere fie devenind extrem defensiv sau de atac Din punct de vedere neurologic, în astfel de situații, lupta sau fugă mecanism din creierul reptilian sau emoțiile din sistemul limbic copleșește partea rațională a minții noastre, cea neocortex, determinându-ne să reacționăm exagerat într-un mod impulsiv, mod instinctiv Într-o negociere, ca în cea dintre clientul meu și CEO, acest lucru produce întotdeauna un rezultat negativ Deci noi trebuie să ne antrenăm neocortexul pentru a trece peste emoțiile din celelalte două creiere Asta înseamnă să-ți muști limba și să înveți cum schimbă-ți cu atenție starea în ceva mai pozitiv Și înseamnă să scazi mentalitatea de ostatic în tine omologul punând o întrebare sau chiar oferind o scuze ("Ai dreptate A fost un pic dur ") Dacă ai fi în stare să iei un răpitor înarmat care a fost înconjurat de poliție și cuplat-l la un monitor cardiac, veți descoperi că orice întrebare calibrată și scuze ar fi să-i scadă puțin ritmul cardiac Și așa ajungi o dinamică în care pot fi găsite soluții LECȚII CHEIE Cine are controlul într-o conversație, tipul care ascultă sau tip vorbind? Ascultătorul, desigur Asta pentru că vorbitorul dezvăluie informații în timp ce ascultătorul, dacă este bine antrenat, conduce conversația spre propriile sale scopuri El valorifică energia vorbitorului pentru propriile sale scopuri Când încercați să lucrați abilitățile din acest capitol în viața de zi cu zi, amintiți-vă că acestea sunt instrumentele ascultătorului ei nu este vorba despre a-ți înarma puternic adversarul în supunere Mai degrabă, se referă la utilizarea puterii omologului pentru a ajunge la obiectivul dvs Ei sunt judoul ascultătorului Pe măsură ce puneți în practică judoul ascultătorului, amintiți-vă următoarele lecții puternice: â- Nu încerca să-ți forțezi adversarul să recunoască asta ai dreptate Confruntarea agresivă este inamicul negocierilor constructive â- Evitați întrebările cu care se poate răspunde "Da" sau mici informații Aceste necesită puțină gândire și inspiră nevoia umană pentru reciprocitate; vei fi de așteptat să dai ceva inapoi â- Pune întrebări calibrate care încep cu cuvintele "Cum" sau "Ce " Întrebând implicit pe celălalt petrecere pentru ajutor, aceste întrebări vă vor oferi corespondent o iluzie de control și va inspira ei să vorbească pe larg, dezvăluind importante informație â- Nu pune întrebări care încep cu "De ce", decât dacă vrei ca omologul tău să apere un obiectiv care te serveste "De ce" este întotdeauna o acuzație, în orice limbă â- Calibrați-vă întrebările pentru a vă indica omolog pentru rezolvarea problemei tale Acest îi va încuraja să-și cheltuiască energia conceperea unei soluții â- Muşcă-ţi limba Când ești atacat într-un negociere, întrerupeți și evitați emoțional furioasă reactii În schimb, întreabă-l pe omologul tău a întrebare calibrată â- Există întotdeauna o echipă de cealaltă parte daca tu nu îi influențați pe cei din spatele mesei, voi sunt vulnerabili CAPITOLUL EXECUTAREA GARANȚIEI În timpul unui asediu periculos și haotic al închisorii din St Martin Parish, Louisiana, acum câțiva ani, un grup de deținuți înarmat cu cuțite improvizate a luat gardianul și câțiva dintre personalul său ostatic Situația era deosebit de nervoasă pentru că prizonierii erau atât încordați, cât și dezorganizați, un lucru îngrijorător amestec care însemna că se putea întâmpla orice Negociatorii au simțit că, sub fanfaș, prizonierii nu prea voiau să rănească personalul Ei știau asta s-au simțit în spate într-un colț și, mai mult decât orice, ei a vrut ca situația să se termine Dar a existat o piatră de poticnire: deținuții le era frică că prizonierii care au renunţat după ce au luat corecţional Ofițerii ostatici, ca să nu mai vorbim de gardian, aveau să ajungă bătut, și rău Deci, negociatorii i-au livrat o pereche de walkie-talkie deținuților și a conceput acest ritual de predare elaborat către fă-i pe ostatici să pună capăt asediului Ideea a fost elegant simplu: Deținuții îl trimiteau pe unul dintre băieții lor cu o walkie-talkie, iar el ar trece pe lângă cele trei perimetre ale forțele de ordine combinate cu mai multe agenții care au fost staționate în afara închisorii Odată trecuse pe lângă finală perimetrul, avea să se urce în vagonul cu oră și să fie transferat la închisoare Acolo, ar folosi walkie-talkie pentru a-i suna pe băieți înapoi în închisoare și spun, în esență, "Nu au lovit cu piciorul fundul meu " Și ar ști că e în regulă să iasă exact ca a făcut-o, pe rând După câteva târguri, deținuții au fost de acord cu planul iar primul deținut iese Începe grozav El merge trecut de zona federală, apoi de zona SWAT și apoi el ajunge la perimetrul exterior Dar exact așa cum este pe cale să facă Urcă-te în vagonul cu paddy, un tip vede walkietalkie și spune: "Ce naiba faci cu asta?" și îl confiscă înainte de a-l trimite pe tip la închisoare Deținuții din închisoare încep să se sperie pentru că prietenul lor nu a sunat Cel cu celălalt walkietalkie îi sună pe negociatori și începe să strige: "De ce nu a făcut-o apel? Îi bat cu piciorul în fund Ți-am spus! Începe el vorbesc despre tăierea degetului unui ostatic, doar pentru a face sigur că negociatorii știu că deținuții sunt cu adevărat Acum, negociatorii sunt cei care se sperie ei sprintează spre perimetru și începe să țipe la toată lumea Este viata si moartea in joc Sau cel puțin un deget amputat În cele din urmă, cincisprezece minute mai târziu, acest tip SWAT vine cu pași mari în sus, mândru de el însuși - Un idiot a dat tipul ăsta un radio, spune el și zâmbește într-un fel în timp ce ține negociatorii walkie-talkie Negociatorii abia se opresc ei înșiși de la slugging tipul înainte de a se rupe la închisoare pentru a suna primul deținut Criza a fost evitată, dar abia Ideea aici este că munca ta de negociator nu este doar să faci ajunge la un acord Se ajunge la unul care poate fi implementat și asigurându-vă că acest lucru se întâmplă Negociatorii trebuie să fie arhitecți de decizie: trebuie să fie dinamic și proiectează adaptativ elementele verbale și nonverbale ale negociere pentru a obține atât consimțământul, cât și executarea "Da" nu este nimic fără "Cum" În timp ce un acord este frumos, un contract este mai bine și un cec semnat este cel mai bine Tu nu obțineți profituri cu acordul Ei vin peste implementare Succesul nu este ostaticul care spune: "Da, avem o înțelegere"; succesul vine după aceea, când ostaticul eliberat îți spune în față: "Mulțumesc " În acest capitol, voi arăta cum să conduci spre și obține consimțământul, atât cu cei de la masa negocierilor cât și cu forțele invizibile "dedesubt"; distinge adevărat buy-in din consimțământul fals; si garantarea executiei folosind regula de trei "DA" ESTE NIMIC FĂRĂ "CUM" La aproximativ un an după criza de la Dos Palmas, predam la Academia FBI din Quantico când Biroul a primit un apel urgent de la Departamentul de Stat: un american avea a fost răpită în jungla ecuadoriană de către o persoană din Columbia grup rebel Ca principalul ostatic internațional al FBI negociator, acesta a fost copilul meu, așa că am format o echipă și a stabilit sediul operațional în Quantico De câțiva ani, José și soția lui, Julie, fuseseră ghidarea grupurilor de tur prin jungla de lângă columbian frontieră Născut în Ecuador, José devenise american cetățean și lucra ca paramedic în New York City când el și Julie au decis să înființeze o afacere de ecoturism în țara natală José iubea jungla ecuadoriană și visase de mult să-i învețe pe vizitatori despre maimuțe care se legăna printre copaci și florile care parfumau traseele Afacerea a crescut pe măsură ce ecoturiștii s-au îndrăgostit de cei doi pasiune evidentă, iar pe august , JosÃ(c) şi Julie a luat unsprezece oameni într-o excursie de rafting pe apă albă Râul Mira După o zi grozavă pe apă, toată lumea a fost zâmbind și îmbibat în timp ce se îngrămădeau în Jeep-uri și pickup-uri pt plimbarea la un han dintr-un sat din apropiere José a spus povești înalte ca a condus camionul de conducere, Julie la dreapta lui cu cei unsprezece luni copil bătrân în poală Erau la cinci minute de han când trei bărbaţi a sărit pe drum și a îndreptat armele spre camion Un al patrulea un bărbat a apărut și a ținut un revolver la capul lui Julie în timp ce bătăuși l-au tras pe José din mașină și l-au forțat să urce în camion pat Răpitorii au ordonat apoi rulotei să treacă câteva orașe mici până la o bifurcație a drumului, de unde au ieșit și trecu pe José pe lângă scaunul lui Julie în taxi - Amintește-ți, a spus Julie, "indiferent ce s-ar întâmpla, eu te iubesc " ― Nu-ţi face griji O să fiu bine, răspunse José Și apoi el și răpitorii lui au dispărut în junglă Răpitorii au vrut milioane de dolari Am vrut să câștigăm timp Încă de la dezastrul din Dos Palmas și de la Pittsburgh Epifanie, eram nerăbdător să folosesc lecţiile pe care le-am primit a învățat despre întrebările calibrate Deci când era José răpită, mi-am trimis băieții în Ecuador și le-am spus că aveam o nouă strategie Răpirea ar oferi o oportunitate de a demonstra această abordare "Tot ce vom spune este: "Hei, de unde îl cunoaștem pe José este ok? Cum ar trebui să plătim până știm că este José bine? Din nou şi din nou, le-am spus Deși erau tulburați de tehnicile netestate, băieții mei erau joc Polițiștii locali erau lividi, totuși, pentru că au făcut întotdeauna dovada vieții în mod demodat (pe care FBI le învățase în primul rând) Din fericire Julie a fost cu noi % pentru că a văzut cum Întrebările calibrate aveau să întâmpine timp, iar ea era convins că cu suficient timp soțul ei va găsi o cale de a ajunge acasă A doua zi după răpire, rebelii au mărșăluit pe Jose în munți de-a lungul graniței cu Columbia și s-au stabilit într-o cabană sus în junglă Acolo, José a construit un raport cu răpitorii să se facă mai greu de ucis pentru ei El i-a impresionat cu cunoștințele sale despre junglă și, cu centură neagră la karate, a umplut timpul predându-i Arte martiale Negociatorii mei au antrenat-o pe Julie în fiecare zi, așa cum o așteptam contact de la rebeli Am aflat mai târziu că desemnatul negociatorul de la răpitorii lui José a trebuit să meargă până în oraș negociaza telefonic Băieții mei i-au spus lui Julie să răspundă la fiecare dintre ele cererile răpitorilor cu o întrebare Strategia mea a fost să ține-i pe răpitori angajați, dar dezechilibrat "De unde știu că José este în viață?" a întrebat ea prima dată au vorbit La cererea lor de milioane de dolari, ea a spus: "Nu ai asemenea bani Cum putem strânge atât de mult? "Cum vă putem plăti ceva până când știm că este José bine? a întrebat Julie data viitoare când au vorbit Întrebări, întotdeauna întrebări Răpitorul care negocia cu Julie părea extrem de perplex de întrebările ei persistente, iar el a păstrat cerând timp de gândire Asta a încetinit totul, dar nu s-a supărat niciodată pe Julie Răspunzând la întrebări a dat lui iluzia că avea controlul negocierii Punând în mod constant întrebări și făcând minuscule oferte, Julie a redus răscumpărarea la de dolari Atunci când acestea a ajuns la acel număr, răpitorii i-au cerut să-l ajungă ei imediat "Cum pot face asta când trebuie să-mi vând mașinile și camioane? întrebă ea Cumpărând mereu mai mult timp Începeam să rânjim pentru că succesul era în interior a ajunge; eram foarte aproape de o răscumpărare pe care familia o putea permite Și apoi am primit un telefon în miezul nopții de la unul dintre băieții mei detașați în Ecuador, Kevin Rust Kevin este un negociator grozav și același tip care a sunat să-mi spună cu un an mai devreme că Martin Burnham fusese ucis Stomacul mi s-a făcut un nod când i-am auzit vocea - Tocmai am primit un telefon de la José, spuse Kevin "E încă înăuntru teritoriul de gherilă, dar a scăpat și este într-un autobuz și este făcându-şi drum afară â€ Mi-a luat o jumătate de minut să răspund, iar când am făcut tot ce am făcut ar putea spune: "La naiba! Este o veste fantastică! Ce s-a întâmplat, am aflat mai târziu, a fost asta cu toate întârzierile și întrebările, unele dintre gherilele s-au desprins și nu s-a întors Destul de curând a existat un singur adolescent păzindu-l pe José noaptea A văzut o deschidere târziu într-o seară când a început să plouă Lovind metalul acoperiș, ploaia a înecat orice alt sunet ca paznicul singuratic a dormit Cunoscând frunzele umede de afară ar absorbi sunetul pașilor lui, José a urcat pe fereastră, a alergat pe cărările din junglă până la un drum de pământ și s-a îndreptat spre un oraș mic Două zile mai târziu s-a întors cu Julie și copilul lor, cu doar câteva zile înainte de prima aniversare a fiicei lui Julie avea dreptate: cu suficient timp găsise o cale Acasă Întrebările "Cum" calibrate sunt o modalitate sigură de a păstra negocierile merg Au pus presiune asupra ta omologul să vină cu răspunsuri și să contemple problemele tale atunci când le faci cereri Cu destule întrebări corecte "Cum" poți citi și modelează mediul de negociere în așa fel încât în cele din urmă vei ajunge la răspunsul pe care vrei să-l auzi Tu trebuie doar să ai o idee unde vrei conversația va începe atunci când vă puneți la punct întrebările Trucul la întrebările "Cum" este că, folosite corect, ele sunt moduri blânde și grațioase de a spune "Nu" și de a vă ghida omolog pentru a dezvolta o soluție mai bună - soluția dvs A blând Cum/Nu invită la colaborare și vă lasă omolog cu sentimentul de a fi fost tratat cu respect Privește înapoi la ce a făcut Julie când rebelul columbian răpitorii și-au făcut primele cereri "Cum putem strânge atât de mult?" a întrebat ea Observați că ea nu a folosit cuvântul "Nu" Dar ea totuși a reușit să nege elegant milioane de dolari ai răpitorilor cerere Așa cum a făcut Julie, prima și cea mai frecventă întrebare "Nu" veți folosi este o versiune a "Cum ar trebui să fac asta?â€ (de exemplu, â€œCum putem strânge atât de mult?â€ ) Ta tonul vocii este esențial deoarece această frază poate fi transmisă ca fie o acuzație, fie o cerere de asistență Deci plătiți atenție la vocea ta Această întrebare tinde să aibă efectul pozitiv de a face cealaltă parte ia o privire bine la situația ta Acest dinamica pozitivă este ceea ce mă refer ca "empatie forțată" și este deosebit de eficient dacă ai făcut-o deja a fost empatic cu omologul tău Acest lucru angajează dinamica de reciprocitate pentru a-i determina să facă ceva pentru tu Începând cu răpirea lui José, "Cum ar trebui să am? să faci asta? a devenit răspunsul nostru principal la un răpitor cerând o răscumpărare Și nu l-am avut niciodată înapoi Odată lucram cu un consultant contabil pe nume Kelly căreia îi datora o grămadă de bani de către o corporație client Ea a continuat să se consulte pentru că credea că este dezvoltarea unui contact util, iar pentru că promisiunea unui viitoarea zi de plată părea să justifice continuarea cu bună-credință Dar, la un moment dat, Kelly era atât de în urmă pe cont propriu facturi că era în dificultate Ea nu putea continua să lucreze cu doar o vagă idee despre când va fi plătită, dar ea îngrijorat că, dacă forța prea tare, nu va fi plătită toate I-am spus să aștepte până când clientul cere mai multă muncă, pentru că dacă a făcut imediat o cerere fermă de plată ea ar fi vulnerabili dacă ar refuza Spre norocul lui Kelly, clientul a sunat la scurt timp pentru a o cere mai multă muncă Odată ce el și-a terminat cererea, ea a întrebat calm a Întrebarea "Cum": "Mi-ar plăcea să ajut", a spus ea, "dar cum ar trebui să fac faci asta? Indicându-și disponibilitatea de a lucra, dar cerând ajutor Găsind o modalitate de a face acest lucru, și-a lăsat clientul deadbeat cu nu avea de ales decât să-și pună nevoile înaintea tuturor Și a fost plătită În afară de a spune "Nu", celălalt beneficiu cheie al întrebarii "Cum?" este, la propriu, ceea ce îl obligă pe omologul tău luați în considerare și explicați cum va fi implementată o înțelegere A afacere nu este nimic fără o bună implementare Sărac implementarea este cancerul care vă mănâncă profiturile Făcând ca omologii dvs să articuleze implementarea cu propriile lor cuvinte, "Cum" tau atent calibrat întrebările îi vor convinge că soluția finală este a lor idee Și asta este crucial Oamenii fac întotdeauna mai mult efort pentru a implementează o soluție atunci când cred că este a lor Acesta este pur și simplu natura umană De aceea se numește adesea negocierea "Arta de a lăsa pe altcineva să-ți facă drumul " Există două întrebări cheie pe care le puteți adresa pentru a vă împinge omologii să creadă că își definesc succesul în felul lor: "Cum vom ști că suntem pe drumul cel bun?" și "Cum vom ști că suntem pe drumul cel bun?" să rezolvăm lucrurile dacă descoperim că suntem pe drumul cel bun? Când ei Răspundeți, le rezumați răspunsurile până când obțineți un "Asta este corect " Atunci vei ști că au cumpărat Pe de altă parte, fii atent la două semne care vă spun că dvs omologul nu crede că ideea este a lor După cum am observat, când spun: "Ai dreptate", este adesea un indicator bun nu sunt învestiți în ceea ce se discută Și atunci când faci forță pentru implementare și ei spun: "Voi încerca", tu ar trebui să aibă o senzație de scufundare în stomac Pentru că asta înseamnă de fapt, "Plănuiesc să eșuez" Când auziți oricare dintre acestea, aruncați-vă înapoi Întrebări calibrate "Cum" până când definesc termenii implementare cu succes în propria lor voce Urmăriți de rezumând ceea ce au spus pentru a obține un "Așa e corect" Lasă cealaltă parte să simtă victoria Lasă-i să creadă că a fost al lor idee Subsumează-ți egoul Amintiți-vă: "Da" nu este nimic fără "Cum" Deci continuă să întrebi "Cum?" Și reușește INFLUENTAREA CEI DIN SPATELE MESA La câteva săptămâni după ce José s-a întors în Statele Unite, eu a condus la casa familiei sale, în nordul statului New York Am fost încântat când José a scăpat, dar cazul m-a părăsit cu o singură îngrijorare sâcâitoare: Oare noua mea strategie a eșuat? Tu vezi, José ajunsese cu bine acasă, dar nu pentru că am fi făcut-o noi a negociat eliberarea lui Mi-am făcut griji că câștigul nostru a avut mai puțin faceți cu strategia noastră genială decât cu norocul prost După ce a fost întâmpinat călduros de Julie și părinții ei, Eu și José am luat niște cafea și ne-am așezat Eu plecasem acolo pentru a face ceea ce CNU a numit o supraviețuire a ostaticilor debriefing Am căutat informații despre cum să sfătuiesc mai bine oamenii care se confruntă cu potențiale răpiri cum să supraviețuiască cel mai bine, nu doar fizic, dar psihologic imi ardeam si eu afla ce s-a întâmplat în culise pentru că părea că noua mea strategie nu ar fi funcționat În cele din urmă, conversația a ajuns la uzul nostru întrebări calibrate - Ştii ce? a spus el - Cel mai nebunesc lucru a fost asta negociatorul lor trebuia să rămână în oraș și să negocieze afacerea ci pentru că Julie îi tot punea întrebări el nu știa exact cum să răspundă, a continuat să vină afară în junglă Toți s-ar aduna și aveau o discuție mare despre cum să răspundeți Chiar s-au gândit despre să mă ducă în oraș și să mă pună la telefon pentru că Julie era atât de persistentă să întrebe cum a făcut știu dacă am fost bine â€ Chiar atunci am știut că avem instrumentul potrivit A fost exact opusul cazului Burnham, unde negociatorul nostru a tăiat înțelegerea cu unul dintre băieți și apoi ceilalți au luat cei de dolari și a spus: "Nu, nu facem asta" cealaltă parte să muncească atât de mult și să forțeze atât de mult coordonarea internă în serviciul propriilor noastre scopuri a fost fără precedent Strategia noastră de negociere în Ecuador a funcționat nu doar deoarece întrebările au contribuit la mediul care a lăsat José a scăpat, dar pentru că s-au asigurat că răpitorii omologii noștri - erau toți pe aceeași pagină Da, puțini luați de ostatici - și puțini care fac afaceri â€"zboară singur Dar, în cea mai mare parte, există aproape întotdeauna alți jucători, oameni care pot acționa ca făuri de tranzacții sau tranzacții ucigași Dacă vrei cu adevărat să ajungi la "Da" și să obții afacerea ta implementate, trebuie să descoperi cum să le afectezi indivizii Când implementarea are loc de către comitet, sprijinul acestui comitet este esențial Întotdeauna trebuie identificați și descoperiți motivațiile lor, chiar dacă nu ați făcut-o au identificat totuși fiecare persoană din acel comitet Asta poate fi ușor ca să pui câteva întrebări calibrate, cum ar fi "Cum se face asta afectează restul echipei tale?" sau "Cât de la bord sunt oameni care nu sunt în acest apel? sau pur și simplu "Ce faci colegii văd ca principalele lor provocări în acest domeniu?â€ Conceptul mai larg pe care îl explic aici este că în oricare negociere trebuie să analizezi întregul spațiu de negociere Când alți oameni vor fi afectați de ceea ce se negociază și își pot afirma drepturile sau puterea mai târziu, este doar o prostie să ia în considerare doar interesele celor aflaţi la negociere masa Trebuie să te ferești de "în spatele mesei" sau de "Nivel II - jucători - adică părţi care nu sunt direct implicate dar care pot ajuta la implementarea acordurilor care le plac și blochează cele pe care ei nu le fac Nu le poți ignora nici măcar când vorbești cu un CEO Ar putea fi întotdeauna cineva şoptindu-i la ureche La sfârșitul zilei, afacerea ucigașii sunt adesea mai importanți decât cei care fac afaceri Gândiți-vă la asediul închisorii: era aproape distrus pentru că un jucător din partea noastră nu a fost complet la bord Asta este ceea ce folosim întrebările calibrate în Ecuador evitat, și de aceea cazul lui José a fost un home run Este nevoie doar de un jucător pentru a strica o afacere La câțiva ani în practică privată, pierdusem din vedere importanţa evaluării şi influenţării ascunsului negociere care are loc "în spatele mesei", și am plătit a preț substanțial Încheiam o înțelegere cu o companie mare din Florida care dorea pregătire de negociere pentru una dintre diviziile sale Am vorbit la telefon de multe ori cu CEO-ul și șeful de HR și amândoi erau % gung ho on oferta noastră Eram bucuroși - aveam ceea ce credeam că este buy-in total de la cei mai buni factori de decizie pentru un incredibil afacere profitabilă Și apoi, în timp ce ne dăm seama de literele mici, afacere a căzut de pe masă Se pare că șeful diviziei care avea nevoie de antrenamentul a ucis afacerea Poate că tipul ăsta s-a simțit amenințat, neglijați sau răniți într-un fel personal de către ideea că el și oamenii lui "aveau nevoie" de orice pregătire (Un procent surprinzător de mare de negocieri depinde de ceva în afara de dolari și cenți, de multe ori având mai mult a face cu stima de sine, statutul și alte nevoi non-financiare ) Nu vom ști niciodată acum Ideea este că nu ne-a păsat decât prea târziu pentru că noi ne-am convins că eram la telefon cu doar factorii de decizie care au contat Am fi putut evita tot ceea ce dacă am fi cerut câțiva întrebări calibrate, cum ar fi: Cum îi afectează pe toată lumea? altfel? Cât de bine este restul echipei tale? Cum facem asigurați-vă că livrăm materialul potrivit la dreapta oameni? Cum ne asigurăm de managerii celor care suntem antrenamentele sunt pe deplin la bord? Dacă am fi pus întrebări de genul acesta, CEO-ul și HR Head ar fi verificat cu tipul ăsta, poate chiar l-a adus în conversație Și ne-a salvat pe toți multe durere DEscoperirea mincinoșilor, de-a face cu nemernicii și FERMÂND PE TOȚI CEILALȚI Ca negociator, vei întâlni tipi care mint fața ta și încearcă să te sperii să ajungi la acord Agresiv nemernicii și fabricanții în serie vin cu teritoriul și ai de-a face cu ei este ceva ce trebuie să faci Dar să înveți cum să gestionezi agresivitatea și să te identifici falsitatea este doar o parte a unei probleme mai mari: adică a învăța cum să repereze și să interpreteze subtilitățile comunicării - ambele verbale și nonverbale - care dezvăluie stările mentale ale dumneavoastră omologii Negociatorii cu adevărat eficienți sunt conștienți de comunicații paraverbale (cum se spune) și nonverbale care pătrund în negocieri și în dinamica grupului Si ei știu cum să folosească acele subtilități în beneficiul lor Chiar schimbarea unui singur cuvânt atunci când prezentați opțiuni - cum ar fi folosirea "nu pierde" în loc de "păstrare" - poate inconștient influența alegerile conștiente pe care omologul tău le face Aici vreau să vorbesc despre instrumentele de care aveți nevoie pentru a identifica mincinoșii, dezarmați ticăloșii și farmec pe toți ceilalți Desigur, cel Întrebarea deschisă "Cum" este una dintre ele - poate că cel mai important - dar sunt multe altele Alastair Onglingswan locuia în Filipine când, într-o seară din , a chemat un taxi și s-a stabilit pentru un călătorie lungă acasă de la centrul comercial Greenhills din Manila A aţipit Și s-a trezit în lanțuri Din nefericire pentru Alastair, taximetristul a avut o secundă afaceri ca răpitor El ținea o sticlă de eter în față scaun, iar când o țintă adormea el îl droga, închideți-l și cereți răscumpărare În câteva ore, răpitorul a folosit telefonul lui Alastair ia legătura cu iubita lui din New York A cerut zilnic plată pentru "a avea grijă" de Alastair în timp ce el cerceta averea familiei "Este în regulă dacă nu plătești", a spus el ― Pot să vând oricând organele sale în Arabia Saudită â€ În douăzeci şi patru de ore, fusesem acuzat de îndreptare negocierea de la Quantico A fost și iubita lui Alastair nervos să se ocupe de partea familială a negocierilor și a lui mama, care locuia în Filipine, voia doar să accepte orice cerere făcută de răpitor Dar fratele lui Alastair, Aaron, din Manila, era diferit: el tocmai i-a venit ideea de a negocia și a acceptat asta Alastair ar putea muri, ceea ce l-ar face mai bun și mai mult negociator eficient Aaron și cu mine am configurat un telefon mereu pornit line și am devenit guru-ul lui Aaron de cealaltă parte a lume Prin comentariile și cererile răpitorului, am văzut că era experimentat și răbdător Ca semn al lui intenţiile, s-a oferit să-i taie una dintre urechile lui Alastair şi trimite-l familiei împreună cu un videoclip cu el întrerupând ureche Cererea pentru plata zilnică a fost în mod clar un truc scurge rapid familia de cât mai mulți bani in timp ce in acelasi timp masurandu-le averea A trebuit dă-ți seama cine a fost tipul ăsta - a fost un singur operator sau o parte a unui grup? Avea de gând să-l omoare pe Alastair sau nu? - și noi a trebuit să facă asta înainte ca familia să se rupă A ajunge acolo, va trebui să-l angajăm pe răpitor într-o negociere prelungită Va trebui să încetinim totul jos De la Quantico, l-am încărcat pe Aaron cu calibrat întrebări L-am instruit să continue să pipereze cei violenti smuci cu "Cum?" Cum ar trebui să ? Cum facem stiu ? Cum putem ? Există o mare putere în tratandu-i pe smucituri cu respect Îți oferă capacitatea de a fi extrem de asertiv - pentru a spune "Nu" - într-un mod ascuns "De unde știm dacă te plătim că nu vei răni Alastair? întrebă Aaron În arta marțială chineză tai chi, scopul este de a folosi agresivitatea adversarului tău împotriva lui - să-l transforme pe a lui ofense în calea ta de a-l învinge Aceasta este abordarea noastră luat cu răpitorul lui Alastair: am vrut să-l absorbim pe al lui ameninţări şi-l uza Ne-am asigurat că chiar și programarea unui apel cu noi a fost complexă Am întârziat realizarea răspunsuri prin e-mail Prin toate aceste tactici, am câștigat avantajul în timp ce îi dă răpitorului iluzia controlului El am crezut că rezolvă problemele lui Aaron cât am fost noi doar citindu-l și pierzându-și timpul Vedeți, cel mai bine este să nu a merge bărbie la bărbie cu o agresivitate ca cea a lui Alastair răpitor; mai degrabă, se utilizează implicit "ce" și "cum" întrebări pentru a evita licitarea sau ajustarea propriei dvs poziție de negociere Dodge și țese În cele din urmă, după zilele de negocieri dus-întors cu tariful zilnic, Aaron l-a redus pe răpitor la un simbol suma și a fost de acord să depună o parte din fonduri în el cont bancar După ce a fost făcută plata parțială, Aaron a venit cu modalitatea perfectă de a ne confrunta înfrunta taximetristul cu un "Când/Ce" calibrat întrebare "Când rămânem fără bani, ce se va întâmpla?" Aaron a întrebat Răpitorul făcu o pauză "Va fi în regulă", a răspuns el în cele din urmă Da! Fără să-și dea seama la ce tocmai fusese de acord, ucigașul nostru tocmai ne promisese că nu-l va răni pe Alastair Un repetitiv serie de întrebări "Ce" și "Cum" vă pot ajuta depășiți tacticile agresive ale unui manipulator adversar După cum puteți vedea în ultimul schimb, al răpitorului discuțiile prelungite cu Aaron îl transformaseră aproape într-un prieten De-a lungul timpului, răpitorul devenise nepăzit despre petrecerea timpului la telefon cu "prietenul" lui În cele din urmă, anchetatorii Poliției Naționale din Filipine au urmărit telefon la o casă și a făcut o percheziție Răpitorul și Alastair nu erau acolo, dar soția răpitorului era Ea i-a spus poliția despre o altă casă pe care o dețineau Poliția repede a percheziţionat cealaltă casă, l-a eliberat pe Alastair şi l-a arestat pe răpitor Există o mulțime de alte tactici, instrumente și metode pentru folosind forme subtile de comunicare verbală și nonverbală pentru a înțelege și modifica stările mentale ale dvs echivalent Pe măsură ce trec prin unele dintre ele aici, te vreau să-și ia un moment pentru a le interioriza pe fiecare Acestea sunt genul de instrumente care îi pot ajuta pe negociatorii observatori să lovească acasă REGULA - - PROCENT În două studii celebre despre ceea ce ne face să ne place sau să nu ne placă cineva, profesor de psihologie UCLA Albert Mehrabian a creat regula - - Adică doar la sută din a mesajul se bazează pe cuvinte, în timp ce % provine din tonul vocii și la sută din corpul vorbitorului limba și chipul În timp ce aceste cifre se referă în principal la situații în care noi formează o atitudine față de cineva, regula oferă totuși un raport util pentru negociatori Vezi, limbajul corpului și tonul vocii - nu cuvintele - sunt cele mai importante instrumente puternice de evaluare De aceea voi zbura deseori grozav distanțe pentru a întâlni pe cineva față în față, chiar și atunci când pot spune multe din ceea ce trebuie spus la telefon Deci cum folosești această regulă? În primul rând, plătiți foarte aproape atenție la ton și limbajul corpului pentru a vă asigura că acestea se potrivesc cu sensul literal al cuvintelor Dacă nu o fac aliniați, este foarte posibil ca vorbitorul să mintă sau cel puțin neconvins Când tonul vocii sau limbajul corpului cuiva o face nu se aliniază cu sensul cuvintelor pe care le spun, folosește etichete pentru a descoperi sursa incongruenței Iată un exemplu: Tu: "Deci suntem de acord?" Ei: "Da â€ Tu: "Te-am auzit spunând "Da", dar părea că acolo era o ezitare în vocea ta â€ Ei: "Oh, nu e nimic cu adevărat " Tu: "Nu, asta este important, hai să ne asigurăm că primim asta corect â€ Ei: "Mulțumesc, apreciez " Acesta este modul de a vă asigura că acordul dvs ajunge implementat fără surprize Și omologul tău o va face fii recunoscător Actul tău de a recunoaște incongruența și tratarea cu blândețe cu ea printr-o etichetă îi va face să se simtă apreciat În consecință, relația ta de încredere va fi îmbunătățită REGULA DE TREI Sunt sigur că cândva în viața ta ai fost implicat într-o negociere în care ai primit un "Da", asta mai târziu s-a dovedit a fi un "Nu" Poate că cealaltă parte a mințit tu, sau poate că au fost doar angajați în iluzii Oricum, aceasta nu este o experiență neobișnuită Acest lucru se întâmplă deoarece există de fapt trei tipuri de "Da": angajament, confirmare și contrafacere După cum am discutat în capitolul , atât de mulți vânzători insistent încercați să-și prindă clienții în angajamentul "Da" că mulţi oameni devin foarte buni la Counterfeit "Da â€œ Un instrument excelent pentru a evita această capcană este regula celor trei Regula de trei este pur și simplu să-l convingă pe celălalt sunt de acord cu același lucru de trei ori în același conversaţie Triplează puterea oricărei dinamici încerci să găsești în acest moment Făcând asta, ea descoperă problemele înainte ca acestea să apară Este foarte greu de făcut minciuna în mod repetat sau falsă convingere Când am învățat prima dată această abilitate, cea mai mare teamă a mea a fost cum pentru a evita să sune ca un record spart sau să iasă ca cu adevărat impotent Răspunsul, am învățat, este să vă variați tactica Prima dată când sunt de acord cu ceva sau îți oferă o angajamentul, acesta este numărul Pentru numărul ați putea eticheta sau rezumă ceea ce au spus, astfel încât să răspundă: "Așa este " Iar numărul ar putea fi o întrebare calibrată "Cum" sau "Ce" despre implementare care le cere să explice ce va constituie succes, ceva de genul "Ce facem dacă obținem în afara drumului? Sau cele trei ori ar putea fi la fel calibrate întrebarea formulată în trei moduri diferite, cum ar fi "Ce este cea mai mare provocare cu care te-ai confruntat? Cu ce ne confruntăm aici? Care credeți că este cel mai dificil lucru de obținut în jur? Oricum, mergând la aceeași problemă de trei ori descoperă falsurile precum şi incongruenţele dintre cuvinte şi limbajul corpului pe care l-am menționat în ultima secțiune Deci mai departe când nu ești sigur că omologul tău este sincer și angajat, încearcă EFECTUL PINOCCHIO Cu faimosul personaj Pinocchio al lui Carlo Collodi, așa a fost ușor de spus când minte: trebuia doar să privești nas Se pare că Collodi nu era departe de realitate Cel mai oamenii oferă semne evidente când mint Nu a nasul în creștere, dar suficient de aproape Într-un studiu al componentelor minciunii, Harvard Profesorul la Școala de Afaceri Deepak Malhotra și ai lui coautorii au descoperit că, în medie, mincinoșii folosesc mai multe cuvinte decât care spune adevărul și folosesc mult mai multe pronume la persoana a treia ei începe să vorbești despre el, ea, ea, unul, ei și mai degrabă decât mine, pentru a pune ceva distanță între ei si minciuna Și au descoperit că mincinoșii tind să vorbească mai mult propoziții complexe în încercarea de a-și câștiga suspectul omologii La asta a vrut să spună WC Fields când a vorbit despre a deruta pe cineva cu prostii Cercetatorii a numit asta Efectul Pinocchio pentru că, la fel ca Nasul lui Pinocchio, numărul de cuvinte a crescut odată cu minciună Oamenii care mint sunt, de înțeles, mai îngrijorați despre a fi crezuți, așa că muncesc mai mult - prea mult, așa cum ar fi au fost - să fie credibili FIȚI ATENȚIE LA UTILIZAREA PRONUMELOR Utilizarea pronumelor de către un omolog poate ajuta, de asemenea, să dea simți importanța lor reală în decizie și lanțuri de implementare pe cealaltă parte a mesei The mai îndrăgostiți sunt de "eu", "eu" și "meu" cu atât mai puțin importante sunt În schimb, cu atât este mai greu să obții un pronume la persoana întâi din gura unui negociator, cu atât sunt mai importante La fel ca în studiul Malhotra, unde mincinosul se distanțează el însuși din minciună, într-o negociere, factori de decizie inteligenți nu vreau să fiu încolțit la masă pentru a face o decizie Ei se vor lăsa în fața oamenilor departe de masă pentru a nu fi prins Răpitorul nostru taximetrist din Filipine din Alastair Onglingswan a folosit "noi", "ei" și "ei" atât de riguros la începutul răpirii eram convins că suntem s-au angajat cu liderul lor Doar că nu am știut niciodată cum la propriu adevărat a fost până la salvare În Chase Manhattan Bank jaf din capitolul , tâlharul de bănci Chris Watts a vorbit constant cât de periculoși erau "ceilalți" și cât de puțină influență avea asupra lor, totul era o minciună REDUCEREA CHRIS Oamenii vorbesc mereu despre amintirea și folosirea (dar nu suprautilizare) numele omologului dvs într-o negociere Și asta e important Realitatea este însă că oamenii sunt adesea obosiți de a fi bătuți cu propriul nume Slickul vânzătorul care încearcă să-i conducă la "Da" îi va lovi cu asta iar si iar În schimb, luați un alt punct de vedere și folosiți-vă propriul nume Așa primesc reducerea Chris La fel cum folosești numele lui Alastair cu răpitorul și făcându-l să-l folosească înapoi a umanizat ostaticul și a făcut este mai puțin probabil să fie rănit, folosind propriul tău nume creează dinamica "empatiei forţate" Îl face pe celălalt parte te văd ca pe o persoană Acum câțiva ani am fost într-un bar din Kansas cu o grămadă de colegii negociatori ai FBI Barul era plin, dar am văzut unul scaun gol M-am îndreptat spre ea, dar exact când mă pregăteam să mă așez tipul de lângă el a spus: "Nici să nu te gândești la asta " "De ce?" am întrebat, iar el a spus: "Pentru că o să te lovesc cu piciorul fundul Era mare, corpulent și deja beat, dar uite, eu sunt negociator de ostatici de-a lungul vieții - gravit spre tensiune situații care necesită mediere ca o molie la flacără Mi-am întins mâna ca să o strâng pe a lui și am spus: "Numele meu este Chris Tipul a înghețat, iar în pauză colegii mei de la FBI s-a mutat, l-a bătut pe umeri și s-a oferit să cumpere el o băutură S-a dovedit că era un veteran din Vietnam la un punct deosebit de scăzut Era într-un bar plin unde întreaga lume părea să sărbătorească Singurul lucru el la care mă puteam gândi era să lupți Dar de îndată ce am devenit "Chris" totul s-a schimbat Acum duceți această mentalitate la o negociere financiară am fost în un outlet mall la câteva luni după experiența din Kansas și Am ales niște cămăși dintr-unul din magazine In fata contra domnișoara m-a întrebat dacă vreau să mă alătur lor program pentru cumpărători frecventi Am întrebat-o dacă am primit o reducere pentru înscriere și a spus: "Nu " Așa că am decis să încerc un alt unghi am spus pe un prieten mod, "Numele meu este Chris Care este reducerea lui Chris? S-a uitat din registru, s-a întâlnit cu ochii mei și a dat un râs mic - Va trebui să-l întreb pe managerul meu, Kathy, spuse ea și se întoarse către femeia care stătea lângă ea Kathy, care auzise tot schimbul, spuse: - Cel mai bun Pot face zece la sută " Umanizați-vă Folosește-ți numele pentru a te prezenta tu Spune-o într-un mod distractiv, prietenos Lasă-i să se bucure de interacțiunea, de asemenea Și obțineți propriul preț special CUM PUNEȚI OMOLOGULUI TĂI SĂ LICITEZE ÎMPOTRIVA EI ÎNȘI Așa cum i-ai văzut pe Aaron și Julie făcând cu răpitorii lor, cea mai bună modalitate de a-i determina pe omologii tăi să-și reducă cerințele este pentru a spune "Nu", folosind întrebările "Cum" Aceste moduri indirecte de spunând "Nu" nu va închide omologul tău așa cum a "Nu" ar fi contondent, străpungător de mândrie De fapt, aceste răspunsuri va suna atât de mult ca contralicitații, încât omologii dvs vor continua adesea să liciteze împotriva lor înșiși Am descoperit că de obicei poți exprima "Nu", patru ori înainte de a rosti cu adevărat cuvântul Primul pas în seria "Nu" este vechiul standby: "Cum ar trebui să fac asta?" Trebuie să-l livrați într-un mod respectuos, așa că devine o cerere de ajutor Livrat corect, îl invită pe celălalt parte să participi la dilema ta și să o rezolvi cu o mai bună oferi După aceea, o versiune a "Oferta ta este foarte generoasă, Îmi pare rău, pur și simplu nu funcționează pentru mine, este un elegant a doua modalitate de a spune "Nu" Acest răspuns bine testat evită să facă o contraofertă, iar folosirea "generoasă" hrănește omologul tău să trăiască până la cuvânt "Îmi pare rău" înmoaie și "Nu" și construiește empatie (Puteți ignora așa-numita negociere experții care spun că scuzele sunt întotdeauna semne de slăbiciune ) Apoi poți folosi ceva de genul "Îmi pare rău, dar sunt mi-e teamă că nu pot face asta Este ceva mai direct, iar "Nu pot face asta" face o mare datorie dublă Prin exprimarea unui incapacitatea de a performa, poate declanșa empatia celeilalte părți inspre tine "Îmi pare rău, nu" este o versiune puțin mai succintă pentru al patrulea "Nu " Dacă este livrat cu blândeţe, abia dacă sună negativ la toate Dacă trebuie să mergi mai departe, desigur, "Nu" este ultimul și modul cel mai direct Verbal, ar trebui să fie livrat cu un inflexiune în jos și un ton de respect; nu este menit fi â€œNU!â€ Unul dintre elevii mei, un tip pe nume Jesus Bueno, mi-a scris nu cu mult timp în urmă pentru a-mi spune o poveste uimitoare despre cum ar fi avut el a folosit "Nu" în mai mulți pași pentru a-și ajuta fratele Joaquin să iasă din a situație de afaceri lipicioasă Fratele lui și cei doi prieteni cumpăraseră o cultură de canabis franciza magazin în nordul Spaniei, unde cultivarea de marijuana pentru uz personal este legală Joaquin și partenerul lui, Bruno, fiecare a investit de euro în afacere pentru un la sută (un partener minoritar a mai investit € pentru la sută) De la început, Joaquin și Bruno au avut o stâncă relaţie Joaquin este un vânzător excelent, în timp ce Bruno era mai mult un contabil Partenerul minoritar a fost, de asemenea, un vânzător excelent, iar el și Joaquin au crezut asta creșterea vânzărilor a fost strategia corectă Asta însemna ofertă reduceri pentru comenzi mari și clienți repeta, care Bruno nu a fost de acord Cheltuielile lor planificate pentru lansare un site web și un inventar în expansiune l-au frecat și pe Bruno Direcţia greşită Apoi, soția lui Bruno a devenit o problemă când a început cicălindu-l pe Joaquin că nu ar trebui să cheltuiască atât de mult pe expansiune și în schimb luați mai multe profituri Într-o zi, Joaquin examina achizițiile de inventar și a observat asta unele articole pe care le comandaseră nu fuseseră plasate pe rafturile magazinelor A început să le caute online și să surpriza sa că a găsit un magazin eBay înființat cu al soției prenumele care vindea exact acele produse lipsă Aceasta a început o ceartă uriașă între Bruno și Joaquin și le-a acrit relația În căldura moment, Bruno ia spus lui Joaquin că este deschis să-l vândă acționează pentru că simțea riscurile de afaceri pe care și le asumau erau prea mari Așa că Joaquin s-a consultat cu fratele său: al meu student Isus Pentru că au crezut că presiunea din partea soției lui Bruno de aceea a vrut să vândă, Isus l-a ajutat pe Joaquin să creeze un mesaj de empatie despre asta: "Se pare că ești sub multă presiune din partea soţiei tale Joaquin era şi el în mijlocul unui divorț, așa că au decis să folosească asta pentru a se relaționa soția emite și ei au pregătit un audit de acuzație - Eu știi că crezi că nu-mi pasă de costuri și de profituri din companie - pentru a difuza energia negativă și pune-l pe Bruno să vorbească A funcționat ca un farmec Bruno a fost imediat de acord cu auditul acuzației și a început să explice de ce s-a gândit Joaquin era neglijent cu cheltuielile Bruno a notat de asemenea că nu avea pe cineva care să-l elibereze, așa cum a făcut Joaquin (Joaquin a primit un împrumut pentru start-up de la mama sa) Joaquin a folosit oglinzi pentru a-l ține pe Bruno să vorbească, și a făcut-o În cele din urmă, Joaquin spuse: "Știu cum este presiunea soția ta poate simți că eu însumi trec printr-un divorț și într-adevăr îţi ia foarte mult Bruno continuă apoi zece minute a răbufnit despre soția lui și a lăsat să scape o bucată uriașă din informație: soția a fost foarte supărată pentru că banca care le-a împrumutat cei de euro le-au revizuit împrumutul și au avut le-au dat două opțiuni: rambursarea integrală a împrumutului sau plata a dobândă mult mai mare Bingo! Joaquin și Isus s-au înghesuit după ce au aflat asta și a decis că Joaquin ar putea plăti în mod rezonabil chiar peste prețul împrumutului pentru că Bruno luase deja de euro salariul din afacere Scrisoarea de la bancă îl punea pe Bruno într-un loc prost, iar Joaquin s-a gândit că ar putea licita mai mic pentru că nu exista cu adevărat o piață pentru ca Bruno să-și vândă acțiunile Au decis că euro ar fi numărul magic, cu € în avans, iar restul de € peste o perioada anului Apoi lucrurile au mers pe o parte În loc să aștepte ca Bruno să dea un preț, Joaquin a sărit pistolul și a făcut oferta completă, spunându-i asta lui Bruno a crezut că este "foarte corect" Dacă există o modalitate de a amâna omologul tău, este prin a sugera că nu sunt de acord cu tine este nedrept Ceea ce s-a întâmplat apoi a dovedit asta Bruno închise furios telefonul și două zile mai târziu Joaquin a primit un e-mail de la un tip care spunea că a fost angajat să-l reprezinte pe Bruno Au vrut €: € pt împrumutul, € pentru salariu, € pentru capitaluri proprii și € pentru interes Cifre nerotunde care păreau de neschimbat specificitate Tipul ăsta era un profesionist Iisus i-a spus lui Joaquin că a încurcat cu adevărat Dar ei amândoi știau că Bruno era destul de disperat să vândă Astfel ei a decis să folosească strategia în mai mulți pași "Nu" pentru a-l determina pe Bruno licita împotriva lui însuși Scenariul cel mai rău, au decis ei, a fost că Bruno se va răzgândi în privința vânzării lui acțiunile și status quo-ul ar continua Era un risc ar trebui să ia Ei au creat primul lor mesaj "Nu": Prețul pe care l-ați oferit este foarte corect și eu cu siguranță mi-aș dori să îmi permit Bruno a lucrat foarte mult greu pentru această afacere și merită să fie compensate în mod corespunzător Îmi pare foarte rău, dar iti doresc mult noroc Observați cum nu au făcut contraofertă și au spus "Nu" fără a folosi cuvântul? Joaquin a fost șocat când a doua zi el a primit un e-mail de la consilier care reduce prețul la € Joaquin și Isus au creat apoi al doilea lor blând "Nu": Mulțumesc pentru oferta Ai fost generos reduceți prețul, ceea ce apreciez foarte mult eu chiar aș vrea să vă pot plăti această sumă, dar sunt sincer prin faptul că nu îmi permit această sumă la asta timp După cum știți, sunt în mijlocul unui divorț și pur și simplu nu pot veni cu acest tip de bani Din nou, vă doresc mult succes A doua zi, Joaquin a primit un e-mail pe o linie de la consilier scăzând prețul la € a vrut Joaquin ia-o, dar Isus i-a spus că mai are de făcut câțiva pași "Nu" Joaquin s-a luptat cu el, dar în cele din urmă a cedat Există o lecție critică acolo: arta de a încheia o afacere este rămânând concentrat până la capăt Există puncte cruciale la finalul când trebuie să te bazezi pe disciplina ta mentală Nu te gândi la ce oră pleacă ultimul zbor sau la ce anume Mi-ar plăcea să ajung acasă devreme și să joc golf Nu lasa mintea ta rătăcește Rămâneți concentrat Ei au scris: Vă mulțumesc încă o dată pentru oferta generoasă Aveți a scăzut cu adevărat prețul și am încercat foarte mult greu să ajungi cu această sumă Din pacate, nu unul este dispus să-mi împrumute banii, nici măcar ai mei mamă Am încercat diverse căi, dar nu nu pot veni cu finanțarea Până la urmă, vă pot oferi €, deși pot plăti doar , € în plus față Aș putea să-ți plătesc restul într-un an perioadă, dar asta este cu adevărat cel mai mult pe care pot face iti doresc cel mai bun în decizia ta Folosirea genială a anumitor numere și ce construcție a empatiei mod de a spune "Nu" fără a folosi cuvântul! Și a funcționat În termen de o oră, consilierul a răspuns a accepta Uită-te la asta cu atenție: vezi cum este amestecul de oglindire iar întrebările deschise au târât informația despre problemele financiare ale lui Bruno, iar apoi "Nu" metoda i-a exploatat disperarea? S-ar putea să nu fi fost un o idee grozavă de a folosi această metodă dacă ar fi existat un alt cumpărător, dar cu nimeni altcineva era o modalitate genială de a-l face pe Bruno licita împotriva lui însuși LECȚII CHEIE Negociatorii superstar - adevărați producători de ploaie - știu că a negocierea este un teren de joc sub cuvinte, unde a ajunge într-adevăr la o afacere bună implică detectarea și manipulând semnale subtile, neevidente de sub suprafaţă Este doar prin vizualizarea și modificarea acestora probleme subterane pe care le puteți crea și face foarte multe sigur că este implementat Pe măsură ce utilizați următoarele instrumente, rețineți acest lucru cel mai important concept al capitolului Adică, "Da" nu este nimic fără "Cum" Întrebând "Cum", știind "Cum" și definirea "Cum" sunt toate parte a negociatorului eficient arsenal Ar fi dezarmat fără ele â- Pune întrebări calibrate "Cum" și pune-le iar si iar Întrebarea "Cum" vă păstrează omologii angajati dar dezechilibrat Răspunzând întrebările le vor da iluzia de Control De asemenea, îi va conduce la contemplare problemele tale când le faci cereri â- Utilizați întrebările "Cum" pentru a modela negocierile mediu inconjurator Faceți acest lucru folosind "Cum pot să faci asta?" ca o versiune blândă a "Nu " Aceasta va împingeți subtil pe omologul dvs să caute altele soluții - soluțiile tale Și de foarte multe ori va fi fă-i să liciteze împotriva lor â- Nu acordați atenție doar oamenilor care sunteți negocierea cu direct; identifica întotdeauna motivaţiile jucătorilor "în spatele mesei" Puteți face acest lucru întrebând cum va afecta o afacere toți ceilalți și cât de la bord sunt â- Urmați regula - - la sută plătind aproape atenție la tonul vocii și limbajul corpului Incongruență între cuvinte și nonverbal semnele vor arăta când omologul tău minte sau incomod cu o afacere â- Este "Da" real sau contrafăcut? Testați-l cu Regula a treia: folosește întrebări calibrate, rezumate și etichete la care să vă atrageți omologul își reafirmă acordul de cel puțin trei ori Este foarte greu să minți în mod repetat sau să falsești convingerile â- Utilizarea pronumelor de către o persoană oferă perspective profunde în autoritatea sa relativă Dacă ești auzind o mulțime de "eu", "eu" și "al meu", adevăratul puterea de a decide se află probabil în altă parte Culegerea o mulțime de "noi", "ei" și "ei", este mai mult probabil că ai de-a face direct cu un priceput factorul de decizie păstrându-și opțiunile deschise â- Folosește-ți propriul nume pentru a te face un adevărat persoană de cealaltă parte și chiar obține-ți a ta reducere personală Umorul și umanitatea sunt cele mai bune modalități de a sparge gheața și de a îndepărta blocaje rutiere CAPITOLUL TIGURĂ Acum câțiva ani m-am îndrăgostit de o Toyota Runner roșie De fapt, nu doar "roșu", ci "Salsa Red Pearl" Un fel de roșu mocnit care părea să strălucească noaptea Cât de sexy este acea? Trebuia doar să-l am; obținerea unuia a devenit obsesia mea Am căutat dealerii din Washington, DC, și mi-am dat seama repede că nu eram singurul obsedat cu luarea acelui camion: nu era niciunul în culoarea aceea în întreaga zonă, deloc, cu excepția unui singur dealer Știi cum îți spun să nu faci cumpărături când ți-e foame? Ei bine, mi-era foame Foarte foame De fapt, eram îndrăgostit M-am așezat, m-am centrat și strategicizat Acest lot a fost singura mea șansă A trebuit să reușesc numara Am condus la dealer într-o după-amiază însorită de vineri am stat jos vizavi de vânzător, un tip destul de drăguț pe nume Stan și i-a spus cât de minunat este vehiculul Mi-a oferit zâmbetul obișnuit - m-a avut, se gândi el - și a menționat prețul autocolantului pe "vehiculul ăla frumos": USD I-am dat din cap înțelegător și mi-am strâns buzele Cheia pentru a începe o tocmeală este să-l zdrăngăni pe celălalt tip atât de blând O faci în cel mai frumos mod posibil Dacă aș putea Afilați acel ac, am avut șanse mari să-mi iau prețul "Pot plăti de dolari", am spus "Și o pot plăti în avans, toți numerar Voi scrie un cec astăzi pentru întreaga sumă Eu sunt îmi pare rău, mă tem că nu mai pot plăti Zâmbetul lui pâlpâi puțin pe margini, de parcă ar fi fost pierderea concentrării Dar a strâns-o și a clătinat din cap "Sunt sigur că poți înțelege că nu putem face asta The Prețul autocolantului este de USD, până la urmă "Cum ar trebui să fac asta?" am întrebat eu cu respect "Sunt sigur", a spus el, apoi a făcut o pauză de parcă nu ar fi fost sigur ceea ce voise să spună ― Sunt sigur că ne putem da seama de ceva cu finanțarea celor de dolari " "Este un camion frumos Cu adevărat uimitor Nu pot să-ți spun cât de mult mi-ar plăcea să-l am Merită mai mult decât ceea ce sunt eu ofranda Îmi pare rău, este chiar jenant Doar că nu pot fă acel preţ â€ S-a uitat la mine în tăcere, puțin încurcat acum Apoi s-a ridicat și a intrat în spate pentru ceea ce părea a fi o eternitate A fost plecat atât de mult încât îmi amintesc că i-am spus eu însumi, "La naiba! Ar fi trebuit să intru mai jos! Ei sunt va veni până la capăt " Orice răspuns care nu este o respingere totală a ofertei dvs înseamnă că aveți avantaj S-a întors și mi-a spus că e Crăciunul al lui șeful acceptase un nou preț: de dolari "Uau, oferta ta este foarte generoasă și aceasta este mașina visele mele, am spus - Chiar mi-aş dori să pot face asta eu chiar do Este atât de jenant Pur și simplu nu pot " A căzut în tăcere și eu nu am luat momeala las tăcerea persistă Și apoi, cu un oftat, se îndepărtă din nou S-a întors după o altă eternitate - Câștigi, spuse el "Managerul meu a fost de acord cu de dolari " A împins o hârtie peste birou care spunea chiar "TU CÂȘTIGĂ - cu litere mari Cuvintele au fost chiar înconjurate de fețe zâmbitoare "Sunt atât de recunoscător Ai fost foarte generos, iar eu nu pot să-ți mulțumesc suficient Camionul valorează fără îndoială mai mult decât preţul meu, am spus "Îmi pare rău, pur și simplu nu pot face asta " S-a ridicat din nou Nici un zâmbet acum Încă încurcat După câteva secunde, s-a întors la managerul său și m-am aplecat înapoi Am putut gusta victoria Un minut mai târziu - nicio eternitate asta timpul - s-a întors și s-a așezat - Putem face asta, spuse el Două zile mai târziu, am plecat cu Toyota Salsa Red Pearl Runner - pentru USD Doamne, iubesc camionul acela Condu-l și astăzi Majoritatea negocierilor au ajuns în acel punct inevitabil în care ușor interacțiunea liberă și informală între două persoane se întoarce la confruntare şi proverbiale "chiuri de alamă" Ştii momentul: v-ați oglindit și v-ați etichetat drumul către a gradul de raportare; un audit de acuzație a clarificat orice obstacole mentale sau emoționale persistente și ați făcut-o identificate și sintetizate interesele și pozițiile la miză, provocând un "Așa este", și Acum este timpul să negociem Iată-l: ciocnirea pentru bani, un dans neliniștit al ofertelor și contoare care îi trimit pe majoritatea oamenilor într-o transpirație rece daca tu numără-te printre acea majoritate, în ceea ce privește inevitabilul moment ca nimic mai mult decât un rău necesar, există șanse mari să vă curățați în mod regulat ceasul de către aceștia care au învățat să-l îmbrățișeze Nicio parte a unei negocieri nu induce mai multă anxietate și agresiunea nefocalată decât negocierea, motiv pentru care este piesă care este mai des bâjbâită și manipulată greșit decât oricare alte Pur și simplu nu este o dinamică confortabilă pentru majoritatea oameni Chiar și atunci când avem cele mai bine puse planuri, mulți dintre noi scăpăm când ajungem la momentul schimbului de prețuri În acest capitol, voi explica tacticile care fac susține procesul de negociere și uită-te la cât de psihologic dinamica determină ce tactici trebuie utilizate și cum acestea ar trebui implementate Acum, negocierea nu este știință rachetă, dar nu este simplă intuiție sau matematică, fie Pentru a negocia bine, ai nevoie să-ți renunțe la presupunerile despre procesul de tocmeală și învăţaţi să recunoaşteţi strategiile psihologice subtile care joacă roluri vitale la masa negocierilor Negocieri pricepuți să văd mai mult decât deschiderea ofertelor, contraofertele și închiderea mișcări Ei văd curentele psihologice care curg dedesubt suprafata Odată ce ai învățat să identifici acești curenti, vei fi capabil să "citească" situaţiile de negociere cu mai multă acurateţe şi raspunde cu incredere la intrebarile tactice care caine chiar si cei mai buni negociatori Vei fi gata pentru "târguiala cu degetele goale" Și nu o vor vedea niciodată venind CE TIP ESTI? Acum câțiva ani eram pe barca mea cu unul dintre ai mei angajați, un tip grozav pe nume Keenon; Trebuia să să-i ofere o discuție motivațională și o evaluare a performanței "Când mă gândesc la ceea ce facem, îl descriu ca "Descoperirea valului", am spus - Descoperirea valului, spuse Keenon - Da, ideea este că noi tu, cu mine și toți cei de aici - să aibă abilitățile de a identifica forțele psihologice care sunt trăgându-ne de țărm și să le folosim pentru a ajunge undeva mai productiv â€ - Undeva mai productiv, spuse Keenon - Exact, am spus - Într-un loc unde putem â€ Am vorbit vreo patruzeci și cinci de minute când fiul meu Brandon, care conduce operațiunile pentru The Black Swan Group, izbucni în râs â€œNu mai suport! Nu vezi? Serios, tata, nu vezi? am clipit Am văzut ce? L-am întrebat - Tot ce face Keenon este să te oglindească Și a fost făcând-o aproape o oră â€ "Oh," am spus, fața mea devenind roșie pe măsură ce Keenon a început să o facă a rade Avea perfectă dreptate Keenon se jucase cu mine tot timpul, folosind instrumentul psihologic care funcționează cel mai mult eficient cu tipi asertivi ca mine: oglinda Stilul tău personal de negociere - și cel al tău omologul - se formează prin copilărie, școală, familia, cultura și un milion de alți factori; prin recunoașterea acesteia vă puteți identifica punctele forte și punctele slabe de negociere (și pe cele ale omologului tău) și ajustează-ți mentalitatea și strategii în consecință Stilul de negociere este o variabilă crucială în negociere Dacă nu știi ce îți va spune instinctul sau cealaltă parte de făcut în diferite circumstanțe, veți avea probleme masive elaborând strategii și tactici eficiente Tu si al tau omologii au obiceiuri de minte și comportament, și odată ce tu identificați-le, le puteți utiliza într-o manieră strategică La fel cum a făcut Keenon Există o întreagă bibliotecă în sine de cercetare în domeniul arhetipurile și profilurile comportamentale ale tuturor oamenilor posibili ești obligat să te întâlnești la masa negocierilor Este complet copleșitoare, atât de mult încât își pierde utilitatea Peste ultimii ani, într-un efort condus în primul rând de fiul meu Brandon, am consolidat și simplificat toate acele cercetări, referințe încrucișate aceasta cu experiențele noastre în domeniu și caz studiile studenților noștri de la școala de afaceri și am constatat că oamenii se încadrează în trei mari categorii Unii oameni sunt Acomodatori; alţii - ca mine - sunt practic asertivi; iar restul sunt analiști iubitori de date Scenele de negociere de la Hollywood sugerează că un asertiv stilul este necesar pentru o negociere eficientă, dar fiecare dintre stilurile pot fi eficiente Și pentru a fi cu adevărat eficient ai nevoie elemente din toate trei Un studiu al avocaților-negociatori americani a constatat că procent din avocații din două orașe mari din SUA au folosit a stil cooperativ, în timp ce doar la sută erau cu adevărat asertivi Și când acești avocați au fost calificați pentru eficiență, mai mult de la sută din grupul efectiv provine din tip cooperativ; doar la sută erau asertivi Astfel, dacă nu ești asertiv, nu dispera Afirmația neclintită este de fapt contraproductiv de cele mai multe ori Și amintiți-vă, stilul dvs personal de negociere nu este un cămașă de forță Nimeni nu este exclusiv un stil Majoritatea dintre noi avem capacitatea de a accelera stilurile noastre nedominante ar trebui să situația o impune Dar există un adevăr de bază despre a stil de negociere de succes: pentru a fi bun, trebuie să înveți să fii tu însuți la masa negocierilor Să fii grozav ai pentru a vă adăuga punctele forte, nu a le înlocui Iată un ghid rapid pentru clasificarea tipului de negociator cu care te confrunți și tacticile care vor fi cele mai potrivite pentru tine ANALIST Analistii sunt metodici si harnici Ei nu sunt într-un mare te grabesti În schimb, ei cred asta atâta timp cât lucrează spre cel mai bun rezultat într-un mod amănunțit și sistematic, timpul este de mică importanță Imaginea lor de sine este legată de minimizând greșelile Motto-ul lor: Cât timp este nevoie a intelege corect Analiștii clasici preferă să lucreze singuri și rar abate de la obiectivele lor Rareori arată emoție și folosesc adesea ceea ce este foarte aproape de FM DJ Voice I despre care se vorbește în capitolul , lent și măsurat cu a inflexiune în jos Cu toate acestea, analiștii vorbesc adesea într-un mod care este îndepărtat și rece în loc de liniștitor Aceasta pune oamenii se îndepărtează fără ca ei să știe și chiar îi limitează de a-și pune omologul în largul lor și de a le deschide Analiștii se mândresc că nu pierd niciun detaliu pregătirea lor amplă Vor cerceta pentru doi săptămâni pentru a obține date pe care le-ar fi putut obține în cincisprezece minute la masa negocierilor, doar pentru a nu fi surprins Analiştii urăsc surprizele Sunt rezervați soluționatori de probleme și informații agregatori și sunt hipersensibili la reciprocitate Ei vor îți dau o bucată, dar dacă nu primesc o bucată în schimb într-o anumită perioadă de timp își pierd încrederea și voința decupla Acest lucru poate părea adesea să apară de nicăieri, dar amintiți-vă, deoarece le place să lucreze singuri la lucruri că ei vorbesc cu tine este, din perspectiva lor, a concesiune Ei vor vedea adesea concesii de la ei omologul ca o nouă informație care trebuie preluată si evaluat Nu vă așteptați la contrapropuneri imediate de la ei Oamenii ca acesta sunt sceptici din fire Deci intreb si multe întrebări pentru a începe este o idee proastă, pentru că nu sunt vor dori să răspundă până vor înțelege toate implicatii Cu ei, este vital să fii pregătit Folosiți clar date pentru a vă determina motivul; nu ad-lib; utilizați comparații de date să nu fie de acord și să se concentreze asupra faptelor; avertizați-i despre probleme din timp; si evita surprizele Tăcerea pentru ei este o oportunitate de a gândi Nu sunt supărat pe tine și nu încearcă să-ți dea șansa vorbesc mai mult Dacă simți că ei nu văd lucrurile așa cum le vezi tu, dați-le șansa de a gândi mai întâi Scuzele au puțină valoare pentru ei, deoarece văd negocierea și relația lor cu tine ca persoană în mare măsură ca lucruri separate Ei răspund destul de bine în moment la etichete Nu se grăbesc să răspundă calibrați întrebări sau întrebări închise atunci când răspunsul este - Da S-ar putea să aibă nevoie de câteva zile pentru a răspunde Dacă ești analist, ar trebui să-ți faci griji în legătură cu tăierea de la o sursă esențială de date, dvs echivalent Cel mai mare lucru pe care îl poți face este să zâmbești când vorbești Oamenii vor fi mai receptivi cu ca rezultat informațiile dvs Zâmbetul poate deveni și un obiceiul care vă ajută să mascați orice moment ai fost prins cu garda jos CAZATOR Cel mai important lucru pentru acest tip de negociator este timpul petrecut pentru construirea relației Cazatorii cred atâta timp cât există un schimb continuu care curge liber de timpul de informare este bine petrecut Atâta timp cât sunt comunicând, sunt fericiți Scopul lor este să fie grozav termenii cu omologul lor Ei iubesc win-win Dintre cele trei tipuri, este cel mai probabil să se construiască grozav raport fără a realiza nimic Cazatorii doresc să rămână prieteni cu ei omolog, chiar dacă nu pot ajunge la un acord Sunt foarte ușor de vorbit, extrem de prietenos și plăcut voci Ei vor da o concesie de a liniști sau de a accepta și sper că cealaltă parte va răspunde Dacă omologii tăi sunt sociabili, căutători de pace, optimiști, distrași și manageri de timp săraci, sunt probabil Acomodatori Dacă sunt omologul tău, fii sociabil și prietenos Ascultă-i cum vorbesc despre ideile lor și folosește calibrat întrebări s-au concentrat în mod special pe punerea în aplicare a nudge ei și să găsească modalități de a-și transpune discursul în acțiune Datorită tendinței lor de a fi primii care activează ciclu de reciprocitate, este posibil să fi fost de acord să vă ofere ceva ce nu pot livra de fapt Abordarea lor față de pregătire poate fi lipsită așa cum sunt mult mai concentrat pe persoana din spatele mesei ei vreau să te cunosc Au o pasiune extraordinară pentru spiritul de negociere și ceea ce este nevoie nu numai pentru gestionează emoțiile dar și pentru a le satisface Deși este foarte ușor să nu fii de acord cu un Acomodator, pentru că nu vor mai mult decât să audă ce ai tu a spune, descoperirea obiecțiilor lor poate fi dificil ei va fi identificat în prealabil zonele cu probleme potențiale și va lăsa acele zone neabordate de frica conflictului pot provoca Dacă te-ai identificat ca Acomodator, ține-te de capacitatea ta de a fi foarte simpatic, dar nu te sacrifica obiecțiile tale Nu numai că celelalte două tipuri trebuie auzi punctul tău de vedere; daca ai de-a face cu altul Cazator ei vor primi De asemenea, fii conștient de exces de conversație: celelalte două tipuri nu au nici un folos pentru asta, și dacă stai peste masa de cineva ca tine veți fi predispus la interacțiuni în care nu se face nimic ASSERTIV Tipul asertiv crede că timpul este bani; fiecare irosit minut este un dolar irosit Imaginea lor de sine este legată de modul în care multe lucruri pe care le pot realiza într-o perioadă de timp Pentru ei, obținerea soluției perfecte nu este la fel de important ca realizarea Asertivii sunt oameni de foc cărora le place să câștige mai presus de toate altfel, adesea în detrimentul altora Colegii lor și omologii nu se întreabă niciodată unde se află pentru că ei sunt întotdeauna directe și sincere Au un aspect agresiv stilul de comunicare și nu se îngrijorează de viitor interacțiuni Viziunea lor asupra relațiilor de afaceri se bazează pe respect, nimic mai mult și nimic mai puțin Cel mai mult, Asertivul vrea să fie auzit Si nu doar ei vor să fie auziți, dar de fapt nu au abilitatea de a te asculta până când ei știu că ai auzit lor Ei se concentrează mai degrabă pe propriile lor obiective decât pe oameni Și mai degrabă spun decât întreabă Când ai de-a face cu tipuri asertive, cel mai bine este să faci concentrează-te pe ceea ce au de spus, pentru că odată ce sunt convins că le înțelegi, atunci și numai atunci le vei face ei vă ascultă punctul de vedere Pentru un asertiv, fiecare tăcere este o oportunitate de a vorbi Mai mult Oglinzile sunt un instrument minunat cu acest tip Deci sunt întrebări calibrate, etichete și rezumate Cel mai lucru important de obținut de la un asertiv va fi un "așa corect", care poate veni sub forma unui "așa este exact" sau "L-ai lovit în cap " Când vine vorba de reciprocitate, acest tip este de "da un mentalitate inch/fake a mileâ€ Se vor fi gândit că ei merită tot ce le-ai dat, așa că vor fi indiferent de așteptările de a datora ceva în schimb De fapt, ei vor căuta pur și simplu oportunitatea primi mai mult Dacă au dat un fel de concesiune, cu siguranță numără secundele până când ajung ceva în schimb Dacă ești asertiv, fii deosebit de conștient de tine ton Nu vei intenționa să fii prea dur, dar vei fi deseori iese așa Îndulciți-vă în mod intenționat tonul și lucrează pentru a-l face mai plăcut Folosiți întrebări calibrate și etichete cu omologul tău, deoarece și asta te va face mai abordabil și crește șansele pentru colaborare Am văzut cum fiecare dintre aceste grupuri consideră importanța de timp diferit (timp = pregătire; timp = relație; timp = bani) Au și complet diferite interpretări ale tăcerii Sunt cu siguranță un asertiv, iar la o conferință asta Tipul de cazare mi-a spus că a explodat o înțelegere eu s-a gândit, Ce ai făcut, țipă la celălalt tip și părăsi? Pentru că eu am aruncat în aer o afacere Dar s-a dovedit că a tăcut; pentru un Tipul de acomodator, tăcerea este furie Pentru analiști, totuși, tăcerea înseamnă că vor să gândească Iar tipurile asertive interpretează tăcerea ta ca fie pe tine nu ai nimic de spus sau vrei să vorbească Eu sunt unul, deci știu: singura dată când tac este când am epuizat de lucruri de spus Lucrul amuzant este când acestea se încrucișează Când an Analistul se oprește să se gândească, omologul lor Accommodator devine nervos și unul asertiv începe să vorbească, astfel enervant pe Analist, care se gândește în sinea ei, De fiecare dată când încerc să cred că iei asta ca pe o oportunitate de a mai vorbi puțin N-ai să taci vreodată? Înainte de a trece mai departe, vreau să vorbesc despre motivul pentru care oamenii des nu reușesc să identifice stilul omologului lor Cel mai mare obstacol în a identifica cu exactitate pe cineva Stilul altcuiva este ceea ce eu numesc paradoxul "Sunt normal" Acesta este, ipoteza noastră că lumea ar trebui să se uite la alții ca pe ea se uită la noi La urma urmei, cine nu ar face această presupunere? Dar, deși nevinovat și de înțeles, crezi că ești normalul este una dintre cele mai dăunătoare ipoteze în negocieri Cu ea, ne proiectăm inconștient pe a noastră stil pe de altă parte Dar cu trei tipuri de negociatori înăuntru lumea, există la sută șanse să aibă omologul tău un stil diferit de al tau Un "normal" diferit Un CEO mi-a spus odată că se aștepta la nouă din zece negocieri eșuează Acest CEO probabil și-a proiectat convingerile pe altă parte În realitate, probabil s-a potrivit doar cu cineva cu gânduri asemănătoare una din zece ori Dacă a înțeles asta omologul său era diferit de el, cel mai mult ar fi făcut-o cu siguranță și-au crescut rata de succes De la modul în care se pregătesc până la modul în care se angajează dialog, cele trei tipuri negociază diferit Deci înaintea ta te poți gândi chiar la negocieri în mod eficient, trebuie înțelegi "normalul" omologului tău Trebuie identificați tipul lor deschizându-vă la diferența lor Pentru că atunci când vine vorba de negociere, Regula de Aur este gresit Regula Lebăda Neagră este să nu-i tratezi pe ceilalți așa cum ești tu doresc să fie tratat; tratați-i așa cum trebuie să fie tratate (Am un PDF suplimentar disponibil care vă va ajuta identifici tipul tau si al celor din jur Vă rog vizitați http://info blackswanltd com/ -types ) Luând un pumn Academicienilor din negociere le place să trateze negocierea ca pe un rațional proces lipsit de emoție Ei vorbesc despre ZOPA - sau Zona de acord posibil - care este locul unde se află vânzătorul iar zonele cumpărătorului se traversează Să spunem că Tony vrea să-și vândă mașina și nu va lua mai puțin de de dolari și Samantha vrea să cumpere, dar nu va plăti mai mult de USD ZOPA rulează de la USD la USD Unele oferte au ZOPA, iar altele nu E tot foarte rațional Sau așa ți-ar face să crezi Trebuie să vă dezabuzați de această noțiune Într-un real sesiune de negocieri, negociatorii nebunești nu folosesc ZOPA Negociatorii cu experiență conduc adesea cu o ofertă ridicolă, o ancoră extremă Și dacă nu ești pregătit să te descurci, îți vei pierde acostele și vei merge imediat la tine maxim Este natura umană Ca marele mușcător de urechi Pugilistul Mike Tyson a spus odată: "Toată lumea are un plan până la primesc pumni în gură â€ Ca un negociator bine pregătit care caută informații și îl adună neîncetat, de fapt o să-ți dorești alt tip să numească mai întâi un preț, pentru că vrei să-l vezi mână Vei primi ancoră extremă Dar ancorarea extremă este puternică și ești uman: al tău emoțiile pot crește Dacă o fac, există modalități de a face vreme furtuna fără a licita împotriva ta sau a răspunde cu furie Odată ce înveți aceste tactici, vei fi pregătit să reziste la lovitură și contra cu panache În primul rând, deviați pumnul într-un mod care să vă deschidă echivalent Negociatorii de succes spun adesea "Nu" într-unul dintre multele moduri despre care am vorbit ("Cum ar trebui să fac accept asta?â€ ) sau deviază ancora cu întrebări de genul "Ce încercăm să realizăm aici?" Răspunsuri de genul acestea sunt modalități excelente de a vă reorienta omologul atunci când vă simți că ești atras în capcana compromisului Puteți, de asemenea, să răspundeți la o ancoră cu pumn în față prin pur și simplu pivotând la termeni Ce vreau să spun prin asta este că atunci când simți că ești târât într-o tocmeală pe care o poți ocoli conversația la problemele nemonetare care fac oricare pret final lucrare Puteți face acest lucru direct spunând, într-un mod încurajator tonul vocii: "Să lăsăm prețul deoparte pentru un moment și vorbește despre ce ar face asta o afacere bună " Sau tu ar putea merge la asta mai oblic întrebând: "Ce altceva ar face-o poţi să oferi un preţ bun pentru mine? Și dacă cealaltă parte te împinge să mergi primul, zvâcnește-te de la strânsoarea lui În loc să numiți un preț, faceți aluzie la un incredibil număr mare pe care altcineva l-ar putea percepe Odată când a Lanțul de spitale a vrut să spun mai întâi un preț, am spus: "Ei bine, dacă mergi la Harvard Business School, ei o vor face vă percepe USD pe zi per student â€ Indiferent de ce s-ar întâmpla, ideea aici este să faci cu burete informații de la omologul dvs Permite omologul tău Ancora mai întâi vă va oferi un sentiment extraordinar pentru el Tot ce trebuie să înveți este cum să iei primul pumn Unul dintre studenții mei de la Georgetown MBA, un tip pe nume Farouq, a arătat cum să nu se plieze după ce a fost lovit cu pumnul când s-a dus să-l lovească pe decanul MBA pentru fonduri pentru a deține un mare eveniment pentru absolvenți în Dubai A fost o situație disperată, pentru că avea nevoie de de dolari și ea a fost ultima lui oprire La întâlnire, Farouq i-a spus decanului cât de entuziasmat elevii au fost despre excursie și cât de benefică ar fi fie pentru marca Georgetown MBA din regiune Până să poată termina, decanul a sărit înăuntru - Pare o călătorie grozavă pe care o plănuiești, ea a spus ― Dar banii sunt strânși și nu aș putea autoriza mai mult decât USD Farouq nu se aşteptase ca decanul să meargă atât de repede Dar lucrurile nu merg întotdeauna conform planului "Aceasta este o ofertă foarte generoasă, având în vedere limitele bugetare, dar nu sunt sigur cum ne-ar ajuta asta să obținem un mare primire pentru absolvenții din regiune", a spus Farouq, recunoscându-și limitele, dar spunând nu fără a folosi cuvânt Apoi a aruncat o ancoră extremă â€œAm o foarte sumă mare în capul meu: de dolari este ceea ce avem nevoie " După cum era de așteptat, ancora extremă a lovit rapid dean în afara limitei ei "Asta se încadrează grav în raza mea de acțiune și sunt sigur că nu pot autorizează asta Cu toate acestea, vă voi oferi de dolari " Farouq a fost pe jumătate tentat să renunțe - fiind mai puțin de de dolari nu a fost de-a face sau de a sparge - dar și-a amintit de blestemul tintind jos A decis să meargă înainte Cei de dolari l-au adus mai aproape de obiectiv, dar nu chiar acolo, el a spus; USD ar funcționa Decanul a răspuns spunând că deja dă mai mult decât dorea ea și de dolari erau rezonabili La acest punct, dacă Farouq ar fi fost mai puțin pregătit, ar fi făcut-o a renuntat, dar era gata de lovituri "Cred că oferta ta este foarte rezonabilă și înțeleg restricțiile tale, dar am nevoie de mai mulți bani pentru a pune un mare spectacol pentru școală", a spus el "Ce zici de de dolari?" Decanul a zâmbit, iar Farouq a știut că o are - Se pare că ai un anumit număr în cap încerci să ajungi, spuse ea "Spune-mi doar mie " În acel moment, Farouq a fost bucuros să-i dea numărul lui întrucât o simţea sinceră "Am nevoie de , USD pentru a face asta să funcționeze și tu ești ultimul meu oprește-te, spuse el Ea a râs Decanul l-a lăudat apoi pentru că știe ce vrea și a spus că își va verifica bugetul Două zile mai târziu, Farouq a primit un e-mail în care se spunea că biroul ei ar investi de dolari PUNCHING BACK: UTILIZAREA ASERȚIEI FĂRĂ FOLOSIREA DE ESTE Când o negociere este departe de a fi rezolvată și de a merge nicăieri repede, trebuie să scuturați lucrurile și să vă luați omologul din mentalitatea lor rigidă În vremuri ca aceasta, mișcările puternice pot fi instrumente extrem de eficiente Uneori o situaţie cere pur şi simplu ca tu să fii agresorul şi loviți cealaltă parte în față Acestea fiind spuse, dacă practic ești o persoană drăguță, va fi o adevărată întindere să-l lovească pe celălalt tip ca Mike Tyson Nu poți fii ceea ce nu ești După cum spune proverbul popular danez, "Tu coace cu făina pe care o ai " Dar oricine poate învăţa câteva unelte Iată modalități eficiente de a afirma inteligent: FURIE ADEVĂRATĂ, AMENINȚĂRI FĂRĂ FURIE ȘI UMBRAȚIA STRATEGICĂ Marwan Sinaceur de la INSEAD și de la Universitatea Stanford Larissa Tiedens a descoperit că expresiile de furie cresc a Avantajul negociatorului și luarea finală Furia arată pasiune și convingere care pot ajuta să influențeze cealaltă parte accepta mai putin Cu toate acestea, prin creșterea celui al omologului tău sensibilitatea la pericol și frică, furia ta reduce resursele pe care le au pentru altă activitate cognitivă, stabilindu-le până să facă concesii proaste care probabil vor duce la probleme de implementare, reducându-vă astfel câștigurile De asemenea, atenție: cercetătorii au descoperit și asta expresii necinstite de furie nesimțită - știi, prefăcându-l - se întoarce, ducând la cereri insolubile și distrugând încrederea Pentru ca furia să fie eficientă, trebuie să fie reală, cheia pentru aceasta este să fii sub control pentru că și furia reduce capacitatea noastră cognitivă Și atunci când cineva face o ofertă ridicolă, una asta te enervează cu adevărat, respiră adânc, permite puțin furia și canalizează-o - la propunere, nu la persoană - și spune: "Nu văd cum ar funcționa asta vreodată " O astfel de agresiune în timp util - cunoscută ca "strategică" umbrage - poate trezi omologul tău la problemă În studii ale cadrelor universitare de la Universitatea Columbia Daniel Ames și Abbie Wazlawek, oameni de la capătul strategic umbrage erau mai probabil să se evalueze ca supraasertiv, chiar și atunci când omologul nu credea Adevărata lecție aici este să fii conștient de cum ar putea fi acest lucru folosit pe tine Vă rog să nu vă lăsați victimă "umbrie strategică" Amenințări livrate fără furie, dar cu "poze" - asta este, încrederea și autocontrolul - sunt instrumente grozave Zicală, "Îmi pare rău că pur și simplu nu funcționează pentru mine", cu echilibru, funcționează ÎNTREBĂRI "DE CE" În capitolul , am vorbit despre problemele cu "De ce?" Pe planeta noastră și în jurul universului, "De ce?" face oameni defensivi Ca experiment, data viitoare șeful tău vrea ceva făcut întreabă-l "De ce?" și urmărește ce se întâmplă Apoi încercați-l cu un coleg, un subordonat și un prieten Observați reacțiile lor și spuneți-mi dacă nu găsiți unele nivelul defensiv pe tot spectrul Nu face nici asta mult, totuși, sau îți vei pierde slujba și toți prietenii Singura dată când spun: "De ce ai făcut asta?" într-o negocierea este atunci când vreau să dau pe cineva înapoi Este un Cu toate acestea, tehnica nesigură și nu aș susține-o Există, totuși, o altă modalitate de a folosi "De ce?" în mod eficient Ideea este de a folosi caracterul defensiv întrebarea declanșează pentru a determina omologul tău să-ți apere poziţie Știu că sună ciudat, dar funcționează Formatul de bază merge astfel: Când vrei să răsturnești un omolog îndoielnic de partea ta, întreabă-i: "De ce ai face asta?", dar într-o felul în care "care" te favorizează Lasă-mă să explic Daca esti s-ar putea să lucrezi pentru a atrage un client departe de un concurent spune: "De ce ai face vreodată afaceri cu mine? De ce te-ai schimba vreodată de la furnizorul tău existent? Sunt grozavi! În aceste întrebări, "De ce?" convinge omologul tău să lucreze pentru tine "Eu" MESAJE Folosirea pronumelui la persoana întâi singular este o altă modalitate grozavă pentru a stabili o graniță fără a escalada în confruntare Când spui: "Îmi pare rău, asta nu funcționează pentru mine", cuvântul "Eu" îl concentrează strategic pe cel al omologului tău atenție asupra ta suficient de mult pentru ca tu să faci un punct Mesajul tradițional "Eu" este să folosiți "Eu" pentru a apăsa pauza butonul și ieși dintr-o dinamică proastă Când vrei să contracarează declarațiile neproductive de la omologul tău, poți spune: "Eu simt când tu pentru că " și care necesită o pauză de la cealaltă persoană Dar ai grijă cu marele "eu": trebuie să fii atent să nu folosească un ton agresiv sau care creează o ceartă Trebuie să fie cool și nivel FĂRĂ NEVOIE: AVÂND GASTA DE PMBĂR MOD DE GÂNDIRE Am spus anterior că nicio afacere nu este mai bună decât o afacere proastă Dacă simți că nu poți spune "Nu", atunci te-ai luat singur ostatic Odată ce ești clar care este rezultatul tău, o ai a fi dispus să plece Să nu fii niciodată nevoie de o înțelegere Înainte de a trece mai departe, vreau să subliniez cât de important este pentru a menține o relație de colaborare chiar și atunci când ești stabilirea limitelor Răspunsul dumneavoastră trebuie să fie întotdeauna exprimat sub forma unor limite puternice, dar empatice, care stabilesc limite "adică iubire dură", nu ca ură sau violență Mânia și alte emoții puternice pot fi eficiente în rare ocazii Dar doar ca acte calculate, niciodată un atac personal În orice sesiune de negocieri cu degetele goale, cel mai vital principiu pentru rețineți este să nu priviți niciodată omologul dvs ca pe un dusman Persoana de peste masă nu este niciodată problema The problema nerezolvată este Așa că concentrează-te pe problemă Acesta este unul dintre cele mai de bază tactici pentru evitarea escaladărilor emoționale Al nostru cultura demonizează oamenii în filme și politică, care creează mentalitatea că dacă am scăpa doar de persoană atunci totul ar fi bine Dar această dinamică este toxică pentru orice negociere Pumnul înapoi este o ultimă soluție Înainte să mergi acolo, eu sugerează întotdeauna o încercare de detensionare a situației Sugerați o pauză Când omologii tăi se dau înapoi și respiră, nu vor mai simți că sunt ostatici ai unui Situatie rea Își vor recăpăta un sentiment de agenție și putere Și te vor aprecia pentru asta Gândiți-vă la tacticile de retragere și de stabilire a limitelor ca o curbă în S aplatizată: ați accelerat în sus pe panta a negociere și atinge un platou care vă cere temporar opri orice progres, escalada sau de-escalada problema acționând ca obstacol și, în cele din urmă, readuce relația la a stare de raport și reveniți pe pantă Luând un punct pozitiv, abordarea constructivă a conflictului presupune înțelegere că legătura este fundamentală pentru orice rezoluție Nu crea niciodată un dusman ACKERMAN NEGOCIERE Am petrecut mult timp vorbind despre judo-ul psihologic că mi-am făcut stocul în comerț: întrebările calibrate, oglinzile, instrumentele pentru a-mi doborî omologul meu de pe al lui joc și făcându-l să liciteze împotriva lui însuși Dar negocierea se rezumă totuși la a determina cine primește ce felie de plăcintă și, din când în când, ești urmând să fie forțat să facă o adevărată târguire cu degetele goale cu un târâc de târg M-am confruntat tot timpul cu târguiri cu degetele goale lumea ostaticilor M-am tocmit cu o mulțime de tipi care s-au ținut de planul lor de joc și erau obișnuiți să-și ia drumul "Plătește sau o să ucidem, spuneau ei și au vrut să spună serios Trebuia să ai abilitățile tale pentru a le negocia în jos Ai nevoie unelte Înapoi la antrenamentul de negociere al FBI, am învățat tocmeala sistem pe care îl folosesc până astăzi Și jur pe asta Eu numesc sistemul modelul Ackerman pentru că a venit de la acest tip Mike Ackerman, un fost tip CIA care a fondat o companie de consultanță pentru răpire pentru răscumpărare din Miami La multe răpiri am fi în mod constant împreună cu "băieți Ackerman" "niciodată Mike însuși", care a ajutat proiectează tocmeala După ce m-am retras de la FBI, l-am întâlnit în sfârșit pe Mike într-o călătorie spre Miami Când i-am spus că am folosit și sistemul pt negocieri de afaceri, el a râs și a spus că va conduce sistem de Howard Raiffa, o negociere legendară de la Harvard tip, iar Howard spusese că va funcționa în orice situație Așa că m-am simțit destul de justificat de asta Modelul Ackerman este o metodă ofertă-contraofertă, la cel putin la suprafata Dar este un sistem foarte eficient pentru depășind dinamica obișnuită de negociere slabă, care are rezultatul previzibil al întâlnirii la mijloc Procesul sistematizat și ușor de reținut are doar patru pași: Setați prețul țintă (obiectivul) Setează-ți prima ofertă la % din țintă Preț Calculați trei creșteri de incremente descrescătoare (la , și la sută) Folosește multă empatie și moduri diferite de a spune "Nu", ca să-l faci pe cealaltă parte să contracareze înaintea ta crește oferta Când calculați suma finală, utilizați precizie, numere nerotunde cum ar fi, să zicem, USD mai degrabă decât USD Oferă credibilitate numărului și greutate Pe numărul tău final, introduceți un numar nemonetar element (pe care probabil că nu vor) să-l arate esti la limita ta Geniul acestui sistem este că încorporează tactici psihologice pe care le-am discutat - reciprocitate, extremă ancore, aversiunea de pierdere și așa mai departe - fără să fie nevoie gandeste-te la ei Dacă mă îndurați o clipă, voi trece peste pași ca să înțelegi ce vreau să spun În primul rând, oferta inițială de la sută din prețul țintă va pune o ancoră extremă, o mare palmă în față care ar putea aduceți omologul dvs la limita de preț Șocul de o ancoră extremă va induce o reacție de luptă sau de fugă în toate dar cei mai experimentaţi negociatori, limitându-le abilităților cognitive și împingându-le în acțiune erupție Acum uitați-vă la creșterea ofertei progresive la , , și % din prețul țintă Ai de gând să scapi acestea cu cumpătare: după ce omologul a făcut altul oferă din partea lor și după ce ai aruncat câteva întrebări calibrate pentru a vedea dacă îi puteți momeli în licitație împotriva lor înșiși Când faci aceste oferte, ele funcționează pe diverse niveluri În primul rând, se joacă pe norma reciprocității; ei inspiră-ți și omologul să facă o concesie Exact ca oamenii sunt mai probabil să trimită felicitări de Crăciun oamenilor cei care le trimit primul carduri, sunt mai probabil să facă concesii de negociere celor care au făcut compromisuri în direcția lor În al doilea rând, dimensiunea în scădere a creșterilor - observați că scad la jumătate de fiecare dată - vă convinge omologul că te strânge până la rupere Când vor ajunge la ultimul, vor simți că au făcut-o chiar am primit până la ultima picătură Acest lucru le smulge cu adevărat stima de sine Cercetătorii au a constatat că oamenii care obțin concesii se simt adesea mai bine procesul de negociere decât cei cărora li se dă un singur ofertă fermă, "echitabilă" De fapt, se simt mai bine chiar și atunci când ajung să plătească mai mult - sau să primească mai puțin - decât ei altfel ar putea În cele din urmă, puterea numerelor nerotunde poartă reiterând Înapoi în Haiti, foloseam sistemul Ackerman feroce Peste optsprezece luni avem două sau trei răpiri pe săptămână, așa că din experiență, știam că prețurile de pe piață erau de la la USD per victimă Deoarece Am fost un prost, mi-am propus să ajung sub de dolari fiecare răpire pe care am făcut-o Unul chiar iese în evidență, primul pe care l-am menționat în asta carte Am trecut prin procesul Ackerman, ciocănindu-i în afara jocului lor cu o ancoră extremă, lovindu-i cu întrebări calibrate, și încet a dat progresiv mai mici concesii În cele din urmă, am renunțat la numărul ciudat care a încheiat afacerea Nu-l voi uita niciodată pe șeful FBI-ului din Miami birou, sunând pe colegul meu a doua zi și spunându-i: "Voss l-ai scos pe tipul ăsta pentru USD? Cum face $ a diferență? Urlau de râs și aveau rost Acel dolar este ridicol Dar funcționează asupra naturii noastre umane Observați că nu puteți cumpăra nimic cu USD, dar puteți cumpăra un milion de lucruri pentru , USD Cum se schimbă un cent orice? Nu este Dar face diferența de fiecare dată Ne plac , USD mai mult decât , USD chiar dacă știm că este așa truc NEGOCIAREA O REDUCERE A CHIRIEI DUPĂ PRIMIREA ANUNȚ DE CREȘTERE La opt luni după un student de-al meu MBA din Georgetown pe nume Mishary a semnat un contract de închiriere pentru USD/lună, a primit o veste nedorită: proprietarul lui l-a informat că dacă ar vrea să revină, ar fi USD/lună pentru zece luni sau USD/lună timp de un an Mishary iubea locul și nu credea că va găsi un una mai bună, dar prețul era deja mare și nu putea permite mai mult Luând la inimă sloganul nostru de clasă, "Cădeți în seama voastră cel mai înalt nivel de pregătire," se aruncă în imobiliare listări și a constatat că prețurile pentru apartamente comparabile au fost de USD - USD/lună, dar niciunul dintre ei nu era atât de o clădire bună Apoi și-a examinat propriile finanțe și s-a gândit că chiria pe care dorea să o plătească era de de dolari A cerut o întâlnire cu agentul său de închiriere Asta avea să fie greu La întâlnirea lor, Mishary și-a expus situația A lui experiența în clădire a fost cu adevărat pozitivă, a spus el Și, a subliniat el, a plătit întotdeauna la timp Ar fi trist ca el sa plece, spuse el, si trist ca proprietarul sa piarda un chiriaș bun Agentul dădu din cap - Total de acord, spuse el "De aceea cred că asta ne va avantaja amândoi să cădem de acord asupra reînnoirii contractului de închiriere â€ Aici Mishary și-a scos cercetările: clădiri în jur cartierul oferea prețuri "mult" mai mici, el a spus ― Chiar dacă clădirea ta este mai bună din punct de vedere al locație și servicii, cum ar trebui să plătesc USD în plus? Negocierea era în curs Agentul a tăcut câteva clipe și apoi a spus: - Ai spus o idee bună, dar acesta este totuși un preț bun Și după cum ați observat, putem percepe o primă " Mishary a aruncat apoi o ancoră extremă "Înțeleg pe deplin, ai o locație mai bună și facilități Dar îmi pare rău, pur și simplu nu pot, spuse el ― Ar fi USD pe lună pentru un an de închiriere vi se pare corect? Agentul a râs și când a terminat a spus că există nicio modalitate de a accepta acel număr, pentru că era mult sub pretul din magazin În loc să fii tras într-o tocmeală, Mishary inteligent pivotat la întrebări calibrate "Bine, așa că te rog ajută-mă să înțeleg: cum faci prețul reînnoiri de închiriere?â€ Agentul nu a spus nimic șocant - doar atât au folosit factori precum prețurile pe zonă și cererea și oferta - dar asta ia dat lui Mishary deschiderea pentru a argumenta că plecarea lui ar deschide proprietarul riscului de a avea un neînchiriat apartament și costul revopsirii O luna neinchiriat ar fi o pierdere de de dolari, a spus el Apoi a făcut o altă ofertă Acum, probabil că ești scuturând din cap că face două oferte fără primind unul in schimb Și ai dreptate; în mod normal, asta e verboten Dar trebuie să fii capabil să improvizezi Daca simti în controlul unei negocieri, puteți face două sau trei mișcări la o vreme Nu lăsa regulile să strice fluxul ― Lasă-mă să încerc să merg cu tine: ce zici USD pentru luni? Agentul a făcut o pauză "Domnule, înțeleg preocupările dumneavoastră și ceea ce ați spus are sens", a spus el - Numărul tău, însă, este foarte mic Totuși, dă-mi timp să mă gândesc la asta și ne putem întâlni la alta data Cum sună asta? Amintiți-vă, orice răspuns care nu este o respingere totală înseamnă că ai avantaj Cinci zile mai târziu, cei doi s-au întâlnit din nou "Am analizat numerele și credeți-mă că aceasta este o afacere bună" a început agentul "Pot să-ți ofer USD pe lună pentru un an â€ Mishary știa că câștigase Agentul avea nevoie doar de puțin Apăsaţi Așa că l-a lăudat pe agent și a spus nu fără să spună: "Nu " Și observați cum etichetează genial greșit pentru a obține tipul să se deschidă? ― E generos din partea ta, dar cum ar trebui să fac accept-o când mă pot muta la câteva străzi distanță și stau pt USD? O sută cincizeci de dolari pe lună înseamnă mult pentru pe mine Știi că sunt student Nu știu, se pare că mai degrabă ai risca să păstrezi locul neînchiriat â€ - Nu este asta, răspunse agentul ― Dar nu pot să-ţi dau un număr mai mic decât piaţa â€ Mishary făcu o pauză dramatică, de parcă agentul era extragând fiecare cent pe care-l avea "Atunci vă spun ce, inițial am crescut de la de dolari la de dolari, spuse el oftând "Voi aduce până la USD Și Cred că acest lucru funcționează bine pentru amândoi " Agentul a clătinat din cap ― Acesta este încă mai jos decât piața, domnule Și nu pot face Mishary se pregăti apoi să dea ultimul din Ackerman promoții A tăcut o vreme, apoi l-a întrebat pe agent pentru un stilou și hârtie Apoi a început să facă calcule false să pară că se împinge cu adevărat În cele din urmă, ridică privirea spre agent și spuse: "Am făcut câteva numere, iar maximul pe care mi-l pot permite este de USD â€ Agentul a clătinat din cap dintr-o parte în alta, parcă dându-și mintea în jurul ofertei În cele din urmă, a vorbit ― Uau de dolari", a spus el - Pari foarte precis Tu trebuie sa fie contabil [Mishary nu era ] Ascultă, prețuiesc vrei să te reînnoiești cu noi și pentru asta cred că putem face acest lucru pentru un contract de închiriere de douăsprezece luni â€ Ka-ching! Observați această combinație genială de scădere Ackerman oferă, numere nerotunde, cercetare profundă, inteligentă etichetarea și a spune nu fără a spune "Nu"? Asta e ceea ce vă oferă o reducere la chirie atunci când un proprietar a vrut să-l ridice pe a lui lună lună LECȚII CHEIE Când împingerea vine să împingă - și o va face - o vei face găsește-te așezat peste masă cu degetul gol negociator După ce ai terminat totul din punct de vedere psihologic chestii nuanțate - etichetarea și oglindirea și calibrarea - va trebui să tăiați "chingile de alamă" Pentru majoritatea dintre noi, asta nu este distractiv Negociatorii de top știu, totuși, că conflictul este adesea calea spre oferte mari Și cele mai bune găsesc modalități de a avea de fapt distracție implicată în ea Conflictul scoate la iveală adevărul, creativitatea și rezoluţie Deci data viitoare când te vei găsi față în față cu un negociator cu degetul gol, amintiți-vă lecțiile din asta capitol â- Identificați stilul de negociere al omologului dvs Odată ce știi dacă sunt Acomodator, asertiv sau analist, vei cunoașteți modul corect de abordare a acestora â- Pregătiţi, pregătiţi, pregătiţi Când presiunea este pe, nu te ridici la înălțime; tu cazi la cel mai înalt nivel al tău de pregătire Deci proiectează un obiectiv ambițios, dar legitim și apoi joc etichetele, întrebările calibrate și răspunsurile vei ajunge acolo În acest fel, odată ce ai ajuns la masa de negocieri, nu va trebui să-l îndepărtezi â- Pregătește-te să iei un pumn Negociatorii nebunești de obicei conduc cu o ancoră extremă să bată ieși din joc Dacă nu ești pregătit, o vei face fugi la maxim fără luptă Așa că pregătește-te tacticile tale de eschipare pentru a evita să fii absorbit capcana compromisului â- Stabilește limite și învață să iei un pumn sau da un pumn înapoi, fără furie Tipul de peste masa nu este problema; situatia este â- Pregătește un plan Ackerman Înainte să te îndrepti în buruienile negocierilor, vei avea nevoie de un plan ancoră extremă, întrebări calibrate și bine definite promoții Amintiți-vă: , , , la sută Scăderea creșterilor și se încheie la numerele non-rotunde vor aduce omologul tău crede că el te strânge pentru tot ce ești merită când ajungi cu adevărat la număr tu vrei CAPITOLUL GĂSIȚI LEBADA NAGĂ La : am pe iunie , o frumoasă de grade zi de primăvară cu o adiere de vest insistentă, de treizeci și șapte de ani- bătrânul William Griffin părăsi dormitorul de la etajul doi unde locuia în casa părintelui lui Rochester, New York şi coborî în picioare scările lustruite cu pantofi care duceau la lor sufragerie meticuloasă În jos s-a oprit, a făcut o pauză, apoi, fără a cuvânt de avertisment, a tras trei explozii de pușcă care i-au ucis-o pe a lui mamă și un om de mână care atârna tapet și și-a rănit grav tatăl vitreg Sunetul a reverberat înăuntru spatiul inchis Apoi Griffin a părăsit casa și a împușcat un muncitor și doi trecători în timp ce alerga cu două străzi până la Security Trust Companie, o bancă de cartier La câteva secunde după ce a intrat, oamenii au început să sprinteze de la bancă când Griffin a luat nouă angajații băncii ostatici și le-au ordonat clienților să părăsi În următoarele trei ore și jumătate, Griffin a condus poliția și Agenți FBI într-o confruntare violentă în care a împușcat și a rănit primii doi polițiști care au răspuns la alarma tăcută a băncii și a împușcat șase oameni care s-au întâmplat să fie mergând lângă bancă Griffin a tras atâtea runde mai mult de o sută în total - pe care poliţia a folosit-o camion de gunoi pentru a proteja un ofițer în timp ce era salvat Făcând semn celor nouă angajați ai băncii într-un birou mic la : , Griffin i-a spus managerului să sune poliția și transmite un mesaj Afară, agentul FBI Clint Van Zandt stătea pe loc Ofițerul de poliție din Rochester, Jim O'Brien, ridică telefonul ― Ori vii la uşile de la intrarea din faţă a băncii la ora trei și au un schimb de focuri cu el în parcare, a scapat managerul printre lacrimi, sau el o să înceapă să omoare ostatici și să arunce cadavre " Apoi linia a dispărut Acum, niciodată în istoria Statelor Unite nu a avut un un ostatic a ucis un ostatic la termenul limită Termenul limită a fost întotdeauna o modalitate de a concentra mintea; ce baietii rai cu adevărat dorit erau bani, respect și un elicopter Toată lumea știa asta A fost un permanent și inalterabil cunoscut cunoscut A fost adevărul Dar acel adevăr permanent și inalterabil era pe cale să o facă Schimbare Ceea ce a urmat a arătat puterea Lebedelor Negre, acele informaţii ascunse şi neaşteptate - acelea necunoscute necunoscute - a căror descoperire a schimbat jocul efecte asupra unei dinamici de negociere Descoperiri ale negocierilor - când jocul se schimbă inalterabil în favoarea ta - sunt create de cei care pot identificați și utilizați lebedele negre Iată cum GĂSIREA PÂRGII ÎN PREVIZIBIL IMPREVIZIBIL Exact la ora , Griffin făcu un semn către unul dintre ai lui ostatici, o povestitoare de douăzeci și nouă de ani pe nume Margaret Moore și i-a spus să meargă la ușile băncii de sticlă Petrificată, Moore a făcut ce i s-a ordonat, dar mai întâi a strigat că era părinte singur cu un fiu mic Griffin nu părea să o audă sau să-i pese Odata ce Plângând, Moore a ajuns în vestibul, Griffin a tras două explozii de la pușca lui de calibrul doisprezece Ambele cele grele cartușele l-au lovit pe Moore în secțiunea mediană, suflând violent ea prin ușa de sticlă și aproape tăindu-și trupul jumătate Afară, oamenii legii au rămas uimiți în tăcere Aceasta era evident că Griffin nu voia bani sau respect sau un cale de evadare Singurul mod în care ieșea era într-o geanta de cadavre În acel moment, Griffin s-a apropiat de o lungime întreagă fereastra bancii si isi lipi corpul de sticla El era la vedere un lunetist staționat în biserica de vizavi strada Griffin știa destul de bine că lunetistul era acolo; mai devreme în ziua în care împuşcase în el La mai puțin de o secundă după ce silueta lui Griffin a apărut luneta lui, lunetistul a apăsat pe trăgaci Griffin se mototoli pe podea, mort Teoria Black Swan ne spune că se întâmplă lucruri care au fost crezut anterior a fi imposibil - sau la care nu sa gândit niciodată toate Acest lucru nu este același lucru cu a spune că uneori lucrurile se întâmplă împotriva unei șanse la un milion, ci mai degrabă acele lucruri niciodată imaginat să se împlinească Ideea de Lebădă Neagră a fost popularizată prin risc analistul Nassim Nicholas Taleb în cărțile sale cele mai vândute Păcălit de aleatorie ( ) și Lebăda neagră ( ), dar termenul merge mult mai departe Pană la secolul al XVII-lea, oamenii nu-și puteau imagina decât albul lebedele pentru că toate lebedele văzute vreodată aveau alb pene În Londra secolului al XVII-lea era comun referiți-vă la lucruri imposibile ca "Lebedele negre" Dar apoi a plecat exploratorul olandez Willem de Vlamingh în vestul Australiei în - și am văzut o lebădă neagră Dintr-o dată, de neconceput și de negândit a fost real oameni prevestise întotdeauna că următoarea lebădă pe care o vedeau va fi alb, dar descoperirea lebedelor negre a spulberat acest lucru viziunea asupra lumii Lebedele negre sunt doar o metaforă, desigur A se gandi la Pearl Harbor, ascensiunea Internetului, / și recentul criza bancara Niciunul dintre evenimentele de mai sus nu a fost prezis - încă mai departe reflecție, marcajele erau toate acolo Doar că oamenii nu au fost atenți După cum Taleb folosește termenul, Lebăda Neagră simbolizează inutilitatea predicțiilor bazate pe experiența anterioară Lebedele negre sunt evenimente sau piese de cunoștințe care stau în afara așteptărilor noastre obișnuite și, prin urmare, nu poate fi prezis Acesta este un concept crucial în negocieri În fiecare sesiunea de negocieri, există diferite tipuri de informații Sunt acele lucruri pe care le știm, cum ar fi numele omologului nostru și oferta lor și experiențele noastre din alte negocieri Acestea sunt cunoscute Sunt acele lucruri care suntem sigur că există, dar nu știm, cum ar fi posibilitatea ca cealaltă parte s-ar putea să se îmbolnăvească și să ne lase cu alta echivalent Acestea sunt necunoscute cunoscute și sunt ca cărți sălbatice de poker; știi că sunt acolo, dar tu nu știi stiu cine le are Dar cele mai importante sunt acele lucruri noi nu știm că nu știm, informații nu ne-am imaginat niciodată, dar asta ar schimba jocul dacă descoperit Poate omologul nostru vrea ca afacerea să eșueze pentru că pleacă la un concurent Aceste necunoscute necunoscute sunt lebedele negre Cu cunoștințele lor cunoscute și așteptările anterioare atât de ferm îndrumându-le abordarea, Van Zandt, și într-adevăr, întregul FBI, au fost orbi la indiciile și conexiunile care le-au arătat era în joc ceva în afara previzibilului ei nu puteau vedea Lebedele Negre în fața lor Nu vreau să-l scot aici pe Van Zandt El a făcut toate de aplicare a legii un serviciu prin evidențierea acestui eveniment și el mi-a spus și într-o cameră plină de agenți povestea acelui oribil Ziua de iunie în timpul unei sesiuni de antrenament la Quantico A fost o introducere în fenomenul sinucidere de poliţist - când an individul creează în mod deliberat o situație de criză pentru a provoca a răspuns letal din partea forțelor de ordine - dar a existat un lecție și mai mare în joc: rostul poveștii atunci și acum, a fost cât de important este să recunoaștem neașteptatul asigurați-vă că lucruri precum moartea lui Moore nu se vor mai întâmpla niciodată În acea zi din iunie , O'Brien a tot sunat la bancă, dar de fiecare dată angajatul băncii care a răspuns repede închis În acel moment ar fi trebuit să-și dea seama situaţia era în afara cunoscutului Ostatici întotdeauna au vorbit pentru că au avut întotdeauna cereri; Ei mereu a vrut să fie ascultat, respectat și plătit Dar tipul ăsta nu a făcut-o Apoi, la jumătatea concurenței, un ofițer de poliție a intrat la postul de comandă cu vestea că un dublu omuciderea cu o a treia persoană rănită grav fusese raportat la câteva străzi distanță "Trebuie să știm asta?" a spus Van Zandt "Există o conexiune? Nimeni nu a știut sau a aflat la timp Dacă au avut, ei ar fi putut descoperi o a doua Lebădă Neagră: acel Grifon a ucis deja mai multe persoane fără a face bani cereri Și apoi, la câteva ore, ostaticul a avut unul dintre ostaticii le-au citit poliției o notă la telefon În mod curios, nu au existat cereri În schimb, a fost o diatribă divagatoare despre viața lui Griffin și greșelile pe care le-a făcut îndurat Nota a fost atât de lungă și nefocalată încât nu a fost niciodată citit in intregime Din această cauză, o linie importantă o altă Lebădă Neagră - nu a fost înregistrată: â€œ dupa ce politia mi-a luat viata â€ Pentru că aceste Lebede Negre nu au fost descoperite, Van Zandt și colegii săi nu au văzut niciodată situația pentru ceea ce ea a fost: Griffin a vrut să moară și a vrut ca poliția să o facă pentru el Nimic de genul acesta - un schimb de focuri într-un termen limită? - nu a avut vreodată sa întâmplat cu FBI, așa că au încercat să integreze informațiile ce se întâmplase în trecut În vechile șabloane ei m-am întrebat, ce vrea de fapt? După ce i-a speriat pentru un pic, se aşteptau ca Griffin să ridice telefonul şi începe un dialog Nimeni nu este ucis la termen Sau așa credeau ei DEscoperirea NECUNOSCUȚILOR Lecția a ceea ce s-a întâmplat la ora , pe iunie , în Rochester, New York, a fost atunci când bucăți și bucăți de a caz nu se adună, de obicei, din cauza cadrelor noastre referința sunt dezactivate; nu se vor aduna niciodată decât dacă ne rupem liber de așteptările noastre Fiecare caz este nou Trebuie să spunem ceea ce știm - al nostru cunoscute cunoscute - ne ghidează, dar nu ne orbesc la ceea ce nu facem stiu; trebuie să rămânem flexibili și adaptabili la oricare situatie; trebuie să păstrăm întotdeauna mintea unui începător; și noi nu trebuie să supraevalueze niciodată experiența noastră sau să subevalueze realități informaționale și emoționale servite moment de moment în orice situație cu care ne confruntăm Dar acestea nu au fost singurele lecții importante din asta eveniment tragic Dacă o dependență excesivă de cunoscute cunoscute poate încătușează un negociator la presupuneri care îl împiedică văzând și auzind tot ceea ce prezintă o situație, atunci poate o receptivitate sporită la necunoscutele necunoscute poate elibera același negociator să vadă și să audă lucrurile care pot produce descoperiri dramatice Din momentul în care am auzit povestea din iunie , I mi-am dat seama că trebuie să schimb complet modul în care m-am abordat negociind Am început să fac ipoteza că în fiecare negociere fiecare parte este în posesia a cel puțin trei lebede negre, trei informații care, dacă urmau să fie descoperite de cealaltă parte, ar schimba totul Experiența mea de atunci a dovedit că acest lucru este adevărat Acum, ar trebui să remarc aici că aceasta nu este doar o mică modificare la tehnica negocierii Nu este o coincidență că eu am îmbrățișat Black Swan drept numele companiei mele și simbol al abordării noastre Găsirea și acțiunea asupra Lebedelor Negre impun o schimbare în ea mentalitatea ta Este nevoie de negociere de la a fi unidimensional joc de mutare-contramutare de dame la a joc tridimensional care este mai emoțional, mai adaptativ, intuitiv și cu adevărat eficient Găsirea Blacks Swans nu este o sarcină ușoară, desigur Noi suntem toate într-o oarecare măsură orbi Nu știm ce este în jur colțul până îl întoarcem Prin definiție nu știm ceea ce nu știm De aceea spun că găsirea și înțelegerea lui Black Swans necesită o schimbare de mentalitate Trebuie să te deschizi căile tale stabilite și îmbrățișează mai intuitiv și moduri nuanţate de ascultare Acest lucru este vital pentru oamenii din toate categoriile sociale, de la negociatori la inventatori și marketeri Ceea ce nu faci știi că te poate ucide pe tine, sau afacerea ta Dar pentru a afla este incredibil de dificil Cea mai de bază provocare este că oamenii nu cunosc întrebările de adresat clientului, utilizatorului omologul Dacă nu sunt interogați corect, majoritatea oamenilor nu sunt capabili să articuleze informațiile pe care le doriți Lumea nu i-a spus lui Steve Jobs că vrea un iPad: a descoperit nevoia noastră, acea lebădă neagră, fără ca noi să știm informații erau acolo Problema este că interogarea convențională și tehnicile de cercetare sunt concepute pentru a confirma cunoștințele cunoscute și reduce incertitudinea Ei nu sapă în necunoscut Negocierile vor avea întotdeauna de suferit limitat predictibilitate Omologul tău s-ar putea să-ți spună: "Este minunat teren", fără a menționa că este și un Superfond site-ul Vor spune: "Vecinii sunt zgomotoși? Ei bine, toată lumea face un pic de zgomot, nu-i așa? atunci când adevărul este că o trupă de heavy metal practică acolo seara Este persoana cea mai capabilă să dezgroape, să se adapteze și să exploateze necunoscutele care vor ieși în frunte Pentru a descoperi aceste necunoscute, trebuie să ne interogăm lume, trebuie să emită un apel și să asculte intens raspuns Pune o mulțime de întrebări Citiți indicii nonverbale și exprimați-vă întotdeauna observațiile cu omologul dvs Acest lucru nu este nimic dincolo de ceea ce ai învățat acum Este pur și simplu mai intens și mai intuitiv Va trebui să simțiți adevărul din spatele camuflajului; trebuie să notezi micile pauze care sugerează disconfort și minciuni Nu te uita pentru a verifica ceea ce vă așteptați Dacă o faci, asta vei găsi În schimb, trebuie să te deschizi la realitatea faptică care este în fața ta Acesta este motivul pentru care compania mea și-a schimbat formatul pentru pregătirea și angajarea într-o negociere Indiferent cât de multe cercetări pe care echipa noastră le-a făcut înainte de interacțiune, noi ne întrebăm mereu: "De ce comunică ei ce ei comunică chiar acum? Ține minte, negociere este mai mult ca a merge pe o frânghie, decât a concura împotriva un adversar Concentrarea atât de mult pe obiectivul final va doar vă distrage atenția de la următorul pas și asta vă poate provoca să cadă de pe frânghie Concentrează-te pe următorul pas, deoarece frânghia te va conduce până la capăt atâta timp cât toți pașii sunt efectuat Majoritatea oamenilor se așteaptă ca lebedele negre să fie foarte bune informații proprietare sau atent păzite, când de fapt informațiile pot părea complet inofensive Fiecare parte poate fi complet ignorant de importanța sa Ta omologul are întotdeauna informații a căror valoare ei nu inteleg CELE TREI TIPURI DE LEVERAGE Voi reveni la tehnici specifice pentru descoperind Lebedele Negre, dar mai întâi aș vrea să examinez ce le face atât de utile Răspunsul este pârghia Lebedele negre sunt o pârghie multiplicatori Ei îți dau avantajul Acum, "leverage" este cuvântul magic, dar este și unul dintre acele concepte pe care experții în negocieri le aruncă în mod lejer dar rar mă aprofundez, așa că aș dori să o fac aici În teorie, pârghia este capacitatea de a provoca pierderi și reține câștigul Unde vrea să câștige omologul tău și ce se tem să piardă? Descoperă aceste bucăți de ni se spune, și veți construi o pârghie asupra percepțiile, acțiunile și deciziile celeilalte părți In practica, unde percepțiile noastre iraționale sunt realitatea noastră, pierderea și câștigul sunt noțiuni alunecoase și adesea nu contează ce pârghia există de fapt împotriva ta; ceea ce contează cu adevărat este pârghia pe care cred că o ai asupra lor De aceea spun există întotdeauna pârghie: ca concept esențial emoțional, poate fi fabricat indiferent dacă există sau nu Dacă vorbesc cu tine, ai putere de pârghie Care are pârghie într-o răpire? Răpitorul sau cel al victimei familie? Majoritatea oamenilor cred că răpitorul are toate pârghie Sigur, răpitorul are ceva ce-ți place, dar ai ceva după care poftesc Care este mai puternic? Mai mult, câți cumpărători au răpitorii pentru marfa pe care încearcă să o vândă? Ce este afacerea succes dacă există un singur cumpărător? Levierul are o mulțime de intrări, cum ar fi timpul și necesitatea și competiție Dacă trebuie să-ți vinzi casa acum, ai pârghie mai mică decât dacă nu aveți un termen limită Dacă doriți să-l vinzi, dar nu trebuie, ai mai mult Și dacă diverse oamenii licitează imediat, bine cu tine Ar trebui să remarc că pârghia nu este același lucru cu puterea Donald Trump are tone de putere, dar dacă este blocat într-o desert și proprietarul singurului magazin de mile are apa pe care o vrea, vânzătorul are pârghia O modalitate de a înțelege efectul de pârghie este ca un fluid care stropește intre parti Ca negociator ar trebui să fii întotdeauna conștient de ce parte, în orice moment, simte că au cel mai mult de pierdut dacă negocierile se prăbușesc Partidul care simte au mai multe de pierdut și se tem cel mai mult de această pierdere are mai puțin efect de pârghie și invers Pentru a obține pârghie, aveți pentru a-l convinge pe omologul tău că au ceva real să piardă dacă afacerea eșuează La nivel taxonomic, există trei tipuri: pozitive, Negativ și Normativ Pârghie pozitivă Pârghia pozitivă este pur și simplu capacitatea ta ca negociator pentru a oferi - sau a reține - lucruri pe care omologul tău vrea Ori de câte ori cealaltă parte spune: "Vreau â€ ca în, â€œEu vrei să-ți cumperi mașina," ai o pârghie pozitivă Când ei spun asta, ai putere: le poți face dorința devenită realitate; îl poți reține și, prin urmare, să provoci durere; sau poți folosi dorința lor pentru a obține o afacere mai bună altă petrecere Iată un exemplu: La trei luni după ce ți-ai pus afacerea pe pe piață, un potențial cumpărător vă spune în sfârșit: "Da, aș dori cumpără-l " Ești încântat, dar câteva zile mai târziu bucuria ta se transformă spre dezamăgire când face o ofertă atât de mică încât este jignitoare Aceasta este singura ofertă pe care o ai, deci ce faci do? Acum, sper că ați avut contact cu alți cumpărători, chiar și întâmplător Dacă aveți, puteți utiliza oferta pentru a crea un sentimentul competiției și, prin urmare, declanșează un război al licitațiilor La cel puțin îi vei forța să facă o alegere Dar chiar dacă nu ai alte oferte sau cei interesați cumpărătorul este prima ta alegere, ai mai multă putere decât înainte omologul tău și-a dezvăluit dorința Tu controlezi ceea ce ei vrei De aceea, negociatorii experimentați întârzie realizarea oferte - ei nu vor să renunțe la pârghie Pârghia pozitivă ar trebui să vă îmbunătățească psihologia în timpul negocierii Ai trecut dintr-o situație în care tu vrei ceva de la investitor într-o situație în care tu amândoi își doresc ceva unul de la celălalt Odată ce îl aveți, puteți identifica alte lucruri vrea adversarul tău Poate vrea să-ți cumpere firma peste orar Ajută-l să facă asta, dacă va crește prețul Poate că oferta lui sunt toți banii pe care îi are Ajută-l să obțină ce el vrea - afacerea ta - spunând că nu poți decât să-l vinzi la sută pentru oferta lui Pârghie negativă Pârghia negativă este ceea ce imaginează majoritatea civililor atunci când ei auzi cuvântul "leverage" Este capacitatea unui negociator de a face omologul său suferă Și se bazează pe amenințări: ai pârghie negativă dacă îi poți spune omologului tău: "Dacă tu nu-ți îndeplini angajamentul/achită-ți factura/etc , o voi face distruge-ți reputația " Acest tip de pârghie atrage atenția oamenilor din cauza a concept pe care l-am discutat: aversiunea de pierdere La fel de eficient negociatorii știu de mult și psihologii dovedit în mod repetat, pierderile potențiale sunt mai mari la om minte decât fac câștiguri similare Obținerea unei oferte bune poate împinge pentru a face un pariu riscant, dar pentru a ne salva reputația de la distrugere este o motivație mult mai puternică Deci de ce fel de Lebede negre arăți să fii conștient ca pârghie negativă? Negociatorii eficienți caută piese de informații, adesea dezvăluite oblic, care arată ce este important pentru omologul lor: cine este publicul lor? Ce semnifică statutul și reputația pentru ei? Ceea ce îngrijorează cel mai mult lor? Pentru a găsi aceste informații, o metodă este să ieși afară la masa negocierilor și vorbește cu o terță parte care știe omologul tău Cea mai eficientă metodă este să o strângi din interacțiunile cu omologul tău Acestea fiind spuse, un cuvânt de avertisment: nu cred în a face amenințări directe și sunt extrem de atent chiar și cu subtile cele Amenințările pot fi ca bombe nucleare Va fi o reziduuri toxice care vor fi greu de curățat Va trebui să gestionați cu grijă potențialul consecințelor negative sau te vei răni și otrăvi sau arunca în aer întregul proces Dacă împingi pârghia negativă în jos gâtul omologului, ar putea fi perceput ca ați luat le îndepărtează autonomia Oamenii vor muri adesea mai devreme decât să dea sporirea autonomiei lor Măcar vor acționa irațional și vor închide în afara negocierii O tehnică mai subtilă este să-ți etichetezi negativul pârghie și, prin urmare, clarificați fără a ataca Propoziții precum "Se pare că prețuiești foarte mult faptul că ai plătit întotdeauna la timp" sau "Se pare că nu ai plătit pasă în ce poziție mă lași - se poate deschide cu adevărat susține procesul de negociere PÂRGIA NORMATIVĂ Fiecare persoană are un set de reguli și un cadru moral Pârghia normativă este utilizarea normelor celeilalte părți și standarde pentru a vă promova poziţia Dacă poți să arăți inconsecvențele dintre convingerile lor și acțiunile lor, tu au pârghie normativă Nimănui nu-i place să arate ca un ipocrit De exemplu, dacă omologul tău lasă să scape că ei plătesc în general un anumit multiplu al fluxului de numerar atunci când cumpără o companie, puteți încadra prețul dorit într-un mod care reflectă acea evaluare Descoperirea Lebedelor Negre care iti dau normativ evaluarea poate fi la fel de ușoară ca să întrebi care este omologul tău crede și ascultând deschis Tu vrei sa vezi ce limba pe care o vorbesc și le-o spun înapoi CUNOAȘTE-LE RELIGIA În martie am condus negocierile cu un fermier care a devenit unul dintre cei mai puțin probabili teroriști de după septembrie pe care îi puteți imagina Drama a început când Dwight Watson, un nord Un cultivator de tutun din Carolina și-a cuplat jeep-ul la un John Tractor Deere împodobit cu bannere și un US inversat steagul și l-a remorcat la Washington, DC, pentru a protesta politicile guvernamentale despre care credea că pun tutun fermierii din activitate Când Watson a ajuns în capitală, și-a tras tractorul un iaz între Monumentul Washington și Memorialul Veteranilor din Vietnam și a amenințat că îl va arunca în aer cu bombele "organofosfat" pe care le pretindea că se aflau înăuntru Capitala a intrat în izolare în timp ce poliția a blocat o zonă de opt blocuri de la Lincoln Memorial până la Monumentul Washingtonului Vine la doar câteva luni după Atacurile lunetiştilor din Beltway şi alături de acumularea în Irak Războiul, ușurința cu care Watson a aruncat capitala națiunii în frământări a speriat oamenii Vorbind la telefonul mobil, a spus Watson pentru Washington Postează că a fost într-o misiune de tip "do-or-de" pentru a arăta cum subvențiile reduse ucideau fermierii de tutun I-a spus lui Postează că Dumnezeu îl instruise să-și organizeze protestul și el nu avea de gând să plece "Dacă așa va fi condusă America, naiba cu ea " el a spus - Nu mă voi preda Ei pot să mă arunce în aer apă Sunt gata să merg în rai " FBI m-a trimis într-un RV convertit pe National Mall, unde urma să ghidez o echipă de agenți FBI și SUA Park Police în timp ce încercam să-l convingem pe Watson să nu se sinucidă și cine știe câți alții Și apoi ne-am apucat de treabă Ca și cum te-ai aștepta de la o negociere cu un tip amenință că va distruge o bună parte din capitala SUA, așa a fost pe drept încordat Tragătorii de ochi aveau armele antrenate pe Watson și au avut "undă verde" să tragă dacă el a făcut orice mișcare nebună În orice negociere, dar mai ales într-una tensionată ca aceasta, nu este cât de bine vorbești, ci cât de bine asculți asta determină succesul tău Înțelegerea "celălalt" este a condiție prealabilă pentru a putea vorbi persuasiv și a se dezvolta opțiuni care rezonează pentru ei Acolo este vizibilul negociere și apoi toate lucrurile care sunt ascunse sub suprafață (spațiul secret de negociere în care Black Lebedele locuiesc) Accesul la acest spațiu ascuns se face foarte des înţelegerea viziunii celeilalte părţi asupra lumii, motivul pentru care fiind, religia lor Într-adevăr, săpat în cel al omologului tău "religie" (uneori îl implică pe Dumnezeu, dar nu întotdeauna) implică în mod inerent trecerea dincolo de masa negocierilor și în viața, emoțională și de altă natură, a omologului tău Odată ce ai înțeles viziunea asupra lumii a omologului tău, poți construi influență De aceea, așa cum am vorbit cu noi Watson Mi-am cheltuit energia încercând să aflu cine era el mai degrabă decât să-l ceartă logic să se predea Din asta am aflat că Watson o găsise din ce în ce mai greu să-ți câștigi existența din tutunul lui de de acri fermă, care a fost în familia lui de cinci generații După ce a fost lovit de o secetă și i s-a redus cota de recoltă la jumătate, Watson a decis că nu-și putea permite ferma mai și a mers cu mașina la Washington pentru a-și exprima punctul de vedere El dorea atenție și știind ce voia el ne-a dat pârghie pozitivă Watson ne-a mai spus că a fost un veteran, iar veteranii au făcut-o reguli Acesta este genul de muzică pe care vrei să-l auzi oferă pârghie normativă Ne-a spus că va fi dispus să se predea, dar nu imediat Ca poliție militară ofițer în nd Airborne în anii , aflase că dacă era prins în spatele liniilor inamice, se putea retrage cu onoare dacă întăririle nu soseau în trei zile Dar nu înainte Acum, aveam reguli articulate la care puteam să-l ținem și admiterea că s-ar putea retrage implica, de asemenea, că, în ciuda supărării lui despre moarte, el a vrut să trăiască Unul dintre primele lucruri pe care încerci să le decizi într-o negociere cu ostatici sunt indiferent dacă viziunea omologului tău asupra viitorului implică ei traiesc Iar Watson răspunsese da Am folosit aceste informații - o piesă de pârghie negativă, întrucât puteam să-i luăm ceva ce-și dorea: viața - și a început să lucreze împreună cu pârghia pozitivă a lui dorinta de a fi auzit I-am subliniat lui Watson că a avut a făcut deja știri naționale și dacă voia că mesajul lui supraviețuiește, va trebui să trăiască Watson a fost suficient de inteligent pentru a înțelege că există o o șansă reală să nu reușească să iasă în viață, dar tot a avut-o regulile sale de onoare militară Propriile sale dorințe și frici au ajutat au generat o pârghie pozitivă și negativă, dar au fost secundar normelor după care și-a trăit viața Era tentant să aștept până a treia zi, dar eu mă îndoiam că vom ajunge atât de departe Cu fiecare oră care trece atmosfera era din ce în ce mai tensionată Capitala era sub asediu și aveam motive să credem că ar putea avea explozibili Dacă a făcut o mișcare greșită, un fulger spastic, lunetiştii l-ar ucide Avusese deja câteva izbucniri de furie, așa că fiecare oră care trecea îl punea în pericol Încă mai putea primi el însuși ucis Dar nu am putut să ne atingem deloc; nu puteam ameninţa ucide-l și așteaptă-te să funcționeze Motivul pentru asta este ceva numit "paradoxul puterii" - și anume, mai tare împingem cu atât este mai probabil să fim întâlniți rezistenţă De aceea trebuie să utilizați efectul de pârghie negativ cu cumpătare Totuși, timpul a fost scurt și a trebuit să grăbim lucrurile Dar cum? Ceea ce sa întâmplat în continuare a fost unul dintre acele exemple glorioase de cât de profund ascultă pentru a-l înțelege pe omologul tău viziunea asupra lumii poate dezvălui o lebădă neagră care transformă o dinamica negocierii Watson nu ne-a spus direct ce noi trebuia să știm, dar prin mare atenție am descoperit a adevăr subtil care a informat tot ce spunea La aproximativ treizeci și șase de ore, Winnie Miller, un agent FBI echipa noastră care ascultase cu atenție referințe subtile Watson făcea, s-a întors spre mine "Este un creștin devotat", mi-a spus ea â€œSpune-i mâine este zorii zilei a treia Asta e ziua Creștinii cred că Isus Hristos și-a părăsit mormântul și s-a înălțat la el Cer Dacă Hristos a ieșit în zorii zilei a treia, de ce nu Watson? A fost o utilizare genială a ascultării profunde Combinând asta subtextul cuvintelor lui Watson cu cunoașterea viziunii sale asupra lumii ne-a lăsat să-i arătăm lui Watson că nu numai că ascultam, dar că și noi îl auzisem Dacă i-am fi înțeles corect subtextul, asta ne-ar permite el pune capăt înfrângerii onorabil și să facă asta cu sentimentul că se preda unui adversar care-l respecta și convingerile lui Poziționându-vă cerințele în viziunea asupra lumii dvs omologul folosește pentru a lua decizii, le arătați respect și asta vă atrage atenția și rezultatele Cunoscându-vă religia omologului este mai mult decât dobândirea normativă pârghie în sine Mai degrabă, capătă o înțelegere holistică a viziunii despre lume a omologului tău - în acest caz, literalmente a religie - și folosind aceste cunoștințe pentru a vă informa mișcări de negociere Folosirea religiei omologului tău este extrem de eficientă în mare parte pentru că are autoritate asupra lor Celălalt "religia" unui tip este ceea ce piața, experții, Dumnezeu sau societatea - orice contează pentru el - s-a hotărât să fie corectă si doar Și oamenii se supun acestei autorități În următoarea conversație cu Watson, am menționat asta a doua zi dimineața a fost zorii zilei a treia A fost un lung moment de reculegere la celălalt capăt al firului Al nostru Centrul de operațiuni de negociere era atât de liniștit încât se putea auzi bătăile inimii tipului de lângă tine Watson tuși "O să ies", a spus el Și a făcut-o, punând capăt unui impas de patruzeci și opt de ore, salvând el însuși de rău și permițând capitalului națiunii să o facă își reia viața normală Nu s-au găsit explozivi În timp ce importanța "cunoașterii religiei lor" ar trebui să fie clar din povestea lui Watson, iată două sfaturi pentru lectură religia corect: â- Examinați tot ce auziți Nu vei auzi totul de prima dată, așa că verificați de două ori Comparați notele cu membrii echipei dvs Tu va descoperi adesea noi informații care vă vor ajuta avansați negocierea â- Utilizați ascultători de rezervă a căror singură sarcină este să asculte printre randuri Ei vor auzi lucruri despre tine domnisoara Cu alte cuvinte: ascultați, ascultați din nou și mai ascultați Am văzut cum o înțelegere holistică a dvs "religia" omologului - o imensă lebădă neagră - poate oferi pârghie normativă care duce la negocierea rezultatelor Dar există și alte moduri prin care să înveți pe omologul tău "religia" vă permite să obțineți rezultate mai bune PRINCIPIUL DE SIMILITATE Cercetările oamenilor de științe sociale au confirmat ceva negociatorii eficienți cunosc de secole: și anume, avem încredere oamenii mai mult atunci când îi vedem ca fiind similari sau familiar Oamenii au încredere în cei care fac parte din grupul lor Apartenenta este un instinct primar Și dacă poți declanșa acel instinct, asta simți că "Oh, noi vedem lumea la fel", apoi tu câștigă imediat influență Când omologul nostru arată atitudini, credințe, idei - chiar și modurile de îmbrăcăminte - care sunt asemănătoare cu ale noastre, avem tendința să le placă și să ai mai multă încredere în ei Asemănări la fel de superficiale ca un club calitatea de membru sau statutul de absolvenți de colegiu crește raportul De aceea, în multe culturi, negociatorii cheltuiesc foarte mult cantități de timp construind relații înainte de a se gândi promoții Ambele părți știu că informațiile pe care le culeg ar putea fi vitală pentru încheierea de tranzacții și efectul de pârghie clădire Este un pic ca și cum câinii se învârt unul pe altul, mirosind unul altuia sunt în spate Odată am încheiat o înțelegere pentru serviciile noastre cu acest CEO Ohio, unde principiul similarității a jucat un rol major Omologul meu făcea în mod constant referințe că eu recunoscut ca fiind un fel de material creștin născut din nou În timp ce vorbeam, el a continuat să se întrebe dacă el ar trebui să-și aducă consilierii Întreaga problemă a consilierilor săi l-a îndurerat clar; la un moment dat chiar a spus: "Nimeni mă înțelege " În acel moment am început să-mi strâng creierul pentru Cuvânt creștin care a captat esența a ceea ce era zicală Și atunci mi-a venit în minte termenul, un termen de oameni folosit adesea în biserică pentru a descrie datoria pe care o trebuia să ne administrăm al nostru și al lumii noastre - și, prin urmare, al lui Dumnezeu - resurse cu onestitate, responsabilitate și responsabilitate "Aceasta este într-adevăr administrație pentru tine, nu-i așa?" am spus Vocea i s-a întărit imediat â€œDa! Tu ești singurul care înțelege, spuse el Și ne-a angajat în acel moment Arătând că eu a înțeles motivele sale mai profunde de a fi și de a accesa a simțul asemănării, al apartenenței reciproce, am putut adu-l la afacere În momentul în care am stabilit un fel de Împărtășim identitatea cu acest creștin, în care eram Nu pur și simplu numai din cauza asemănării, ci din cauza înţelegere implicată de acel moment de asemănare PUTEREA SPERAnțelor și a viselor Odată ce știi religia omologului tău și poți vizualizați ce își dorește cu adevărat de la viață, puteți folosi acele aspirații ca o modalitate de a-l face să te urmeze Fiecare inginer, fiecare director, fiecare copil - noi toți vreau să credem că suntem capabili de extraordinar La fel de Copii, visele noastre se prezintă pe noi înșine ca fiind primari jucători în momente grozave: un actor care câștigă un Oscar, an atlet care lovește lovitura câștigătoare a jocului Pe măsură ce îmbătrânim, cu toate acestea, părinții, profesorii și prietenii noștri vorbesc mai mult despre ceea ce nu putem și nu trebuie să facem decât ceea ce este posibil Noi începe să-și piardă credința Dar când cineva manifestă o pasiune pentru ceea ce avem a dorit întotdeauna și transmite un plan intenționat despre cum să obțineți acolo, ne permitem percepțiile noastre despre ceea ce este posibil Schimbare Cu toții suntem înfometați de o hartă spre bucurie și când cineva este suficient de curajos să ne-o deseneze, noi urmează în mod firesc Deci, atunci când vă dați seama că omologul vostru nu a fost atins obiective, invocă-ți propria putere și capacitatea de urmărire prin exprimându-şi pasiunea pentru scopurile lor - şi pentru capacitatea lor de a atinge-le Ted Leonsis este grozav la asta În calitate de proprietar al Echipa profesionistă de baschet Washington Wizards și Echipa profesionistă de hochei Washington Capitals, el este întotdeauna vorbind despre crearea momentelor nemuritoare în sport care oamenii le vor povesti nepoților despre Cine nu vrea a ajunge la o înțelegere cu cineva care urmează să să-i faci nemuritori? RELIGIA CA MOTIV Studiile de cercetare au arătat că oamenii răspund favorabil la cererile făcute pe un ton rezonabil al vocii și urmate cu un motiv "pentru că" Într-un studiu celebru de la sfârșitul anilor , Harvard profesor de psihologie Ellen Langer și colegii ei s-a apropiat de oameni care așteptau copiatoare și au întrebat dacă puteau tăia linia Uneori au dat un motiv; uneori nu au făcut-o Ceea ce a găsit a fost o nebunie: fără ea a dat un motiv, la sută au lăsat-o să treacă, dar când ea a dat unul, mai mult de la sută au dat-o Și nu a făcut-o contează dacă motivul avea sens ("Scuză-mă, am cinci pagini Pot tăia la rând pentru că trebuie să fac copii? a funcționat grozav ) Oamenii au răspuns pozitiv la cadru În timp ce motivele idioate au funcționat cu ceva simplu de genul fotocopiere, pe probleme mai complicate poti creste eficacitatea dvs oferind motive care se referă la dvs religia omologului Dacă acel CEO creștin mi-ar fi oferit un ofertă lowball când a fost de acord să-mi angajeze firma, s-ar putea să fi făcut a răspuns: "Mi-ar plăcea, dar și eu am datoria să fiu a administrator responsabil al resurselor mele " NU E NEBUN, ESTE UN INDIC Nu este natura umană să îmbrățișezi necunoscutul Ne sperie Când ne confruntăm cu el, îl ignorăm, fugim sau o etichetăm în moduri care ne permit să-l respingem În negocierilor, acea etichetă ia cel mai adesea forma declarație: "Sunt nebuni!" Acesta este unul dintre motivele pentru care am fost extrem de critic față de unele dintre ele implementarea politicii de negociere a ostaticilor a Americii - și anume că nu negociem cu cei pe care îi trimitem în linii mari ca "Teroriștii", inclusiv grupuri din Talibani către ISIS Motivul pentru această lipsă de implicare este rezumat bine de jurnalistul Peter Bergen, securitatea națională a CNN analist: "Negocieri cu fanatici religioşi care au iluziile de grandoare, în general, nu merg bine â€ Alternativa pe care am ales-o este să nu le înțelegem religia, fanatismul lor și amăgirile lor În loc de negocieri care nu merg bine, ridicăm din umeri și spune: "Sunt nebuni!" Dar asta este absolut greșit Trebuie să înțelegem aceste lucruri Nu spun asta pentru că sunt moale pacifist (FBI nu angajează astfel de agenți), ci pentru că eu știi că înțelegerea unor astfel de lucruri este cea mai bună modalitate de a descoperi vulnerabilitățile și dorințele celeilalte părți și, prin urmare, câștigă influență Nu poți obține acele lucruri decât dacă vorbești Nimeni nu este imun la "Sunt nebuni!" Îl poți vedea în spate capul său în orice fel de negociere, de la parenting până la încheierea de acorduri ale Congresului la negocierea corporativă Dar momentul în care suntem cel mai gata să ne aruncăm mâinile sus și declară "Sunt nebuni!" este adesea cel mai bun moment pentru descoperirea Lebedelor negre care transformă a negociere Este atunci când auzim sau vedem ceva care nu are sens - ceva "nebunesc" - că o bifurcătură crucială în drum este prezentat: împinge înainte, și mai puternic, în ceea ce iniţial nu putem procesa; sau ia cealaltă cale, cel la eșec garantat, în care ne spunem asta negocierea era oricum inutilă În marea lor carte Negotiation Genius, Harvard Profesorii Deepak Malhotra și Max H Bazerman oferă o privire asupra motivelor comune negociatorilor din greșeală își numesc omologii nebuni Aş vrea să vorbesc prin ei aici EROAREA # : SUNT NEINFORMATI Adesea, cealaltă parte acționează pe baza informațiilor proaste și când oamenii au informații proaste, fac alegeri proaste Există un termen grozav în industria computerelor pentru asta: GIGO - Garbage In, Garbage Out De exemplu, Malhotra vorbește despre un student de-al său care era într-o dispută cu un fost angajat care pretindea că el i se datorau de dolari în comisioane pentru munca pe care o făcuse înainte de a fi concediat; ameninţa cu un proces Confuz, directorul s-a îndreptat către compania companiei contabili Acolo a descoperit problema: conturile fusese o mizerie când angajatul a fost concediat, dar de atunci fost pusă în ordine Cu informațiile curate, contabilii l-au asigurat pe executiv că de fapt angajatul datora companiei USD Dornic să evite un proces, executivul l-a sunat pe angajat, a explicat situația și a făcut o ofertă: dacă angajatul a renunțat la procesul și ar putea păstra cei de dolari Spre surprinderea sa, angajatul a spus că merge înainte oricum cu costumul; a acţionat iraţional, nebun Malhotra ia spus elevului său că problema nu era nebunie, dar lipsă de informare și încredere Asa ca directorul executiv a avut o firmă de contabilitate externă să auditeze cifrele și trimite rezultatele angajatului Rezultatul? Angajatul a renunțat la costum Ideea clară aici este că oamenii care operează cu informațiile incomplete par nebunești celor care au informatii diferite Meseria ta când te confrunți cu cineva ca asta într-o negociere este să descoperi ceea ce nu fac cunoașteți și furnizați aceste informații EROAREA # : SUNT CONSTRÂNȚI În orice negociere în care omologul tău se comportă nesigur, există o posibilitate distinctă ca ei să aibă lucruri pe care le nu pot face, dar nu sunt dornici să dezvăluie Astfel de constrângeri pot face ca cel mai sănătos omolog să pară irațional Cealaltă parte s-ar putea să nu poată face ceva din cauza consilierii juridice, sau din cauza promisiunilor deja făcute, sau chiar pentru a evita stabilind un precedent Sau pur și simplu nu au puterea de a încheia afacerea Această ultimă situație este una cu care s-a confruntat un client de-al meu ca el încerca să obțină Coca-Cola ca client pentru marketingul său firmă Tipul negociase o înțelegere de luni de zile și asta ajungea în noiembrie Era împietrit că dacă el nu l-a închis înainte de încheierea anului calendaristic, ar fi făcut-o să aștepte ca Coca-Cola să stabilească un nou buget și s-ar putea să piardă clientul Problema era că contactul lui încetase brusc răspunzând Așa că i-am spus să trimită o versiune a clasicului nostru e-mail pentru cei care nu răspund, cel care funcționează întotdeauna: "Ave ai renuntat sa finalizezi aceasta afacere anul acesta? Apoi s-a întâmplat ceva ciudat Contactul Coca-Cola nu a răspuns la e-mailul perfect Ce sa întâmplat? Acest lucru a fost superficial destul de irațional, dar contactul fusese un tip sincer până atunci I-am spus clientului nostru asta putea însemna un singur lucru: la care tipul renunțase a încheiat afacerea până la sfârșitul anului, dar nu a vrut recunoaste Trebuia să existe o constrângere Cu aceste cunoștințe în mână, am pus clientul nostru să sape adânc După o serie de apeluri telefonice și e-mailuri pe care le-a urmărit jos pe cineva care îi cunoștea contactul Și s-a dovedit că noi avusese dreptate: diviziunea contactului fusese în haos pentru săptămâni, iar în mijlocul luptelor interne corporative a avut influența pierdută complet Nu este surprinzător, a fost jenat să recunoască asta De aceea el o evita pe mine client Pentru a spune simplu, avea constrângeri majore EROAREA # : AU ALTE INTERESE Gândiți-vă la William Griffin, primul bărbat care a ucis vreodată un ostatic la termenul limită Ceea ce negociatorii FBI și poliția pe fața locului pur și simplu nu știa a fost că interesul lui principal nu era negocierea o înțelegere pentru eliberarea ostaticilor pentru bani El a vrut să fie ucis de un polițist Dacă ar fi fost în stare să descopere asta ascuns interes, ar fi putut evita o parte din asta tragedia zilei Prezența intereselor ascunse nu este la fel de rară ca tine ar putea crede Omologul tău va respinge adesea ofertele pentru motive care nu au nicio legătură cu meritele lor Un client poate amâna cumpărarea produsului dvs , astfel încât anul calendaristic se închide înainte ca factura să ajungă, crescând-o sansa de promovare Sau un angajat ar putea demisiona în la mijlocul unui proiect de carieră, chiar înainte de sezonul bonus, pentru că el sau ea a învățat că colegii fac mai mulți bani Pentru acel angajat, corectitudinea este la fel de mult dobânda ca bani Indiferent de specificul situației, acești oameni sunt neacționând irațional Pur și simplu se conformează nevoi și dorințe pe care încă nu le înțelegi, ce lumea le arată ca pe baza propriului set de reguli Treaba ta este să scoți la lumină aceste Lebede Negre După cum am văzut, atunci când recunoști că omologul tău este nu irațional, ci pur și simplu prost informat, constrâns sau supunând unor interese pe care încă nu le cunoașteți, domeniul dvs mișcarea se extinde foarte mult Și asta îți permite negociază mult mai eficient Iată câteva modalități de a dezgropa acești negri puternici Lebedele: FACE TIME Lebedele negre sunt incredibil de greu de descoperit dacă nu ești literalmente la masă Indiferent de câte cercetări ai face, există doar câteva informații pe care nu le vei afla decât dacă stai față în față Astăzi, mulți tineri fac aproape orice prin e-mail Doar așa se fac lucrurile Dar este foarte greu de găsit Black Swans cu e-mail pentru simplu motiv pentru care, chiar dacă îți dai omologul de pe ei acostare cu etichete grozave și întrebări calibrate, e-mail le oferă prea mult timp pentru a se gândi și a se re-centra pentru a evita dezvăluirea prea mult În plus, e-mailul nu permite efecte de ton al vocii, și nu vă lasă să citiți părțile nonverbale ale dvs răspunsul omologului (rețineți - - ) Să revenim acum la povestea clientului meu care încerca pentru a obține Coca-Cola ca client, doar pentru a afla că contactul său la compania fusese dat deoparte Mi-am dat seama că singurul mod în care clientul meu avea să obțină un a trata Coca-Cola a fost prin a-i convinge contactul să recunoască asta a fost inutil pentru situație și să-mi transmit clientul la executiv corect Dar tipul ăsta nu a vrut fă asta, pentru că încă și-a imaginat că ar putea fi important Așa că i-am spus clientului meu să-și scoată contactul din Coca- Complexul de cola - Trebuie să-l duci la cină Te duci să spun: "Ar fi o idee rea să te duc la tine friptura preferată și doar râdem câteva, și noi nu vorbeşti despre afaceri? Ideea era că, indiferent de motiv - dacă contactul a fost jenat, sau nu i-a plăcut clientul meu, sau doar nu voia să discutăm despre situație - singura cale prin care procesul urma să avanseze a fost prin direct interacțiune umană Așa că clientul meu l-a scos pe tipul ăsta la cină și așa cum am promis el nu a adus afaceri Dar nu era nici o modalitate de a nu vorbesc despre asta și doar pentru că clientul meu a creat personal, interacțiune față în față, contactul a recunoscut că este tip greșit A recunoscut că divizia lui era o mizerie și va trebui să predea lucrurile altcuiva pentru a-l primi afacere încheiată Și a făcut-o A durat mai mult de un an pentru a obține înțelegerea au semnat, dar au făcut-o OBSERVAȚI MOMENTELE NEPRIZITE În timp ce trebuie să obțineți timp față, întâlniri formale de afaceri, întâlniri structurate și sesiunile de negociere planificate sunt adesea cele mai puțin revelatoare tipuri de timp pentru față, deoarece acestea sunt momentele în care oamenii sunt cel mai păziți Vânătoarea de Lebede negre este, de asemenea, eficientă în timpul momente nepăzite la margini, fie la mese ca ale mele clientul le-a avut cu contactul lui Coca-Cola, sau momentele scurte de relaxare înainte sau după interacțiunile formale În timpul unei întâlniri de afaceri tipice, primele minute, înainte să te apuci de treabă și ultimele momentele, pe măsură ce toată lumea pleacă, adesea vă spun mai multe despre cealaltă parte decât orice între ele De aceea reporterii au un credo de a nu-și opri niciodată reportofonele: tu primiți întotdeauna cele mai bune lucruri la începutul și la sfârșitul unui interviu De asemenea, acordați o atenție deosebită omologului dvs în timpul întreruperi, schimburi ciudate sau orice întrerupe curgere Când cineva rupe rândurile, fațadele oamenilor se sparg doar putin Observând pur și simplu ale cui crăpături și cum alții răspunde verbal și nonverbal poate dezvălui o mină de aur CÂND NU ARE SENS, SUNT CENTI DE FĂCUT Elevii mă întreabă adesea dacă Lebedele negre sunt specifice tipuri de informații sau orice fel de ajutor răspund mereu că sunt ceva ce nu știi care se schimbă lucruri Pentru a conduce această casă, iată povestea unuia dintre MBA-ul meu studenți care făceau stagii pentru un imobiliar de capital privat firmă din Washington Confruntat cu acțiunile omologului său care nu a trecut testul de simț, el a găsit unul nevinovat dintre cele mai mari lebede negre pe care le-am văzut în ultimii ani folosind un eticheta Studentul meu făcuse diligență ținte potențiale atunci când un director de la firmă i-a cerut caută o proprietate cu utilizare mixtă din inima orașului Charleston, Carolina de Sud Nu avea experiență în Charleston piață, așa că a sunat brokerul care vinde proprietatea și a solicitat pachetul de marketing După ce am discutat despre afacere și despre piață, studentul meu și șeful lui a decis că prețul cerut de , milioane de dolari era cam USD prea mare În acel moment, elevul meu a sunat brokerul din nou pentru a discuta despre prețuri și pașii următori După plăcerile inițiale, brokerul l-a întrebat pe studentul meu ce credea el despre proprietate - Pare o proprietate interesantă, spuse el "Din păcate, nu cunoaștem elementele fundamentale ale pieței Ne place centrul orașului și King Street în special, dar noi ai o mulţime de întrebări â€ Brokerul i-a spus apoi că a fost în piață de mai bine de cincisprezece ani, așa că era bine informat În acest punct, elevul meu a pivotat la calibrat "Cum" și Întrebări "Ce" pentru a aduna informații și a judeca aptitudinile brokerului - Grozav, a spus studentul meu "În primul rând, cum a făcut-o Charleston a fost afectat de recesiunea economică? Brokerul a răspuns cu un răspuns detaliat, citând specific exemple de îmbunătățire a pieței În acest proces, el i-am arătat elevului meu că era foarte informat "Se pare că sunt pe mâini bune!" a spus el, folosind a eticheta pentru a construi empatie "Următoarea întrebare: ce fel de căpci rata poate fi de așteptat în acest tip de clădire?â€ Prin dus-ul care a urmat, elevul meu a învățat că proprietarii s-ar putea aștepta la cote de până la la sută pentru că clădiri ca aceasta erau populare printre studenții de la local universitate, o școală în creștere unde la sută din studenți cadavrul locuia în afara campusului De asemenea, a aflat că ar fi prohibitiv de scump "dacă nu imposibil din punct de vedere fizic" să cumpere teren în apropiere și construi o clădire similară În ultimii cinci ani, nimeni nu a avut construit pe stradă din cauza regulilor de conservare istorică Chiar dacă ar putea cumpăra terenuri, brokerul a spus un lucru similar clădirea ar costa , milioane de dolari doar în construcție "Clădirea este într-o formă excelentă, mai ales în comparație cu celelalte opțiuni disponibile studenților", a spus brokerul - Se pare că această clădire funcţionează mai mult ca o glorie cămin decât o clădire multifamilială clasică," studentul meu spus, folosind o etichetă pentru a extrage mai multe informații Și a primit-o "Din fericire și din păcate, da", a spus brokerul "În mod istoric, ocuparea a fost de sută la sută și este o vacă de bani, dar studenții se comportă ca la facultate elevi â€ Un bec s-a aprins în capul studentului meu: era ceva ciudat se întâmplă Dacă ar fi o astfel de vacă de bani, de ce ar vinde cineva o clădire % ocupată situat lângă un campus în creștere într-un oraș bogat? Acea a fost irațional din orice măsură Puțin încurcat, dar încă înăuntru mentalitatea de negociere, studentul meu a construit o etichetă Din neatenție, a etichetat greșit situația, declanșând broker să-l corecteze și să dezvăluie o Lebădă Neagră "Dacă el sau ea vinde o astfel de vacă de bani, se pare că vânzătorul trebuie să aibă îndoieli cu privire la fundamentele viitoare ale pieței el a spus "Ei bine", a spus el, "vânzătorul are niște proprietăți mai dure în Atlanta și Savannah, așa că trebuie să iasă din asta proprietate pentru a rambursa celelalte ipoteci â€ Bingo! Cu asta, elevul meu a dezgropat un fantastic Lebada neagra Vânzătorul suferea constrângeri care, până la acel moment fusese necunoscut Studentul meu a pus brokerul pe mut, așa cum a descris-o pe ceilalți proprietăți și a folosit momentul pentru a discuta despre prețuri cu el sef I-a dat repede undă verde să facă a ofertă lowball - o ancoră extremă - pentru a încerca să smulgă broker la minim După ce a întrebat brokerul dacă vânzătorul ar fi dispus se închide repede și primind un "da", îi puse studentul meu ancoră - Cred că am auzit destul, spuse el "Suntem dispuşi să ofere , milioane de dolari â€ "Bine", a răspuns brokerul â€œAsta este mult sub pretul cerut Cu toate acestea, pot aduce oferta vânzătorului și vezi ce crede â€ Mai târziu în acea zi, brokerul a revenit cu o contraofertă Vânzătorul îi spusese că numărul este prea mic, dar el a fost dispus să ia , milioane de dolari Elevul meu abia putea să nu cadă de pe scaun; contraoferta a fost mai mică decât scopul lui Dar mai degrabă decât să sari la sumă - și riscă lăsând valoare pe masă cu o afacere slăbănog-câștig-al meu student a împins mai departe El a spus "Nu", fără să folosească cuvânt "Este mai aproape de ceea ce credem că este valoarea", el a spus: "dar nu putem plăti cu conștiință mai mult decât , milioane de dolari " (Mai târziu, studentul meu mi-a spus - și am fost de acord - că el ar fi trebuit să folosească o etichetă sau o întrebare calibrată aici pentru a împinge brokerul să liciteze împotriva lui însuși Dar el a fost așa surprins de cât de mult scăzuse prețul că s-a împiedicat în tocmeala veche ) "Sunt autorizat să cobor doar la , milioane de dolari", a spus el a răspuns broker, arătând clar că nu luase niciodată un clasă de negociere care a predat modelul Ackerman și cum a pivota la termeni pentru a evita tocmeala Șeful studentului meu i-a făcut semn că , milioane de dolari a lucrat și a fost de acord cu prețul Am tachinat câteva dintre tehnicile cu care obișnuia elevul meu negociază efectiv multe pentru firma sa, din utilizarea de etichete si intrebari calibrate la tatonarea de constrângeri pentru a descoperi o frumoasă Lebădă Neagră De asemenea trebuie să observăm că studentul meu a făcut o mulțime de muncă în prealabil și pregătise etichete și întrebări, astfel încât să fie gata să sară pe Lebăda Neagră când brokerul i-a oferit-o Odată a știut că vânzătorul încerca să scoată bani a acestei clădiri pentru a achita ipotecile la cei cu performanțe slabe, știa că momentul este important Desigur, există întotdeauna loc de îmbunătățire După aceea, studentul meu mi-a spus că și-ar fi dorit să nu fi făcut a redus oferta atât de repede și a folosit în schimb oportunitatea de a discuta despre celelalte proprietăți S-ar putea să aibă a găsit mai multe oportunități de investiții în cadrul vânzătorului portofoliu În plus, ar fi putut construi mai multe empatie și a tachinat mai multe necunoscute necunoscute cu etichete sau întrebări calibrate precum "Ce piețe sunteți? găsești greu acum? Poate chiar am primit timp de față direct cu vânzătorul Totuși, bravo! ÎNVĂŢĂREA FRICEI ŞI A ÎNVĂŢĂ SĂ OBŢINE CE VREI DE LA VIAȚĂ Oamenii se tem în general de conflict, așa că evită folosirea argumente de teamă că tonul va escalada în atacurile personale pe care nu le pot face față Oameni apropiati relațiile evită adesea să-și facă cunoscute propriile interese și, în schimb, faceți compromisuri în general pentru a evita a fi perceput ca lacom sau interesat de sine Se pliază, cresc amar și se despart Cu toții am auzit de căsătorii care s-a încheiat cu divorț și cuplul nu s-a certat niciodată Familiile sunt doar o versiune extremă a tuturor părților umanitate, de la guvern la afaceri Cu excepția câtorva naturale, toată lumea urăște negocierea la început Mainile tale transpirație, lupta sau fugitul tău începe (cu un accent puternic în zbor), iar gândurile tale călătoresc beat peste înșiși Primul impuls natural pentru cei mai mulți dintre noi este să ne găzduim, arunca prosopul, fugi Simpla idee de a arunca o ancora extremă este traumatizantă De aceea sunt ofertele wimp-win norma în bucătărie și în sala de ședințe Dar oprește-te și gândește-te la asta Ne este cu adevărat frică de tipul de peste masă? Vă pot promite asta, cu foarte puține cu excepții, el nu o să te întindă și să te lovească Nu, palmele noastre transpirate sunt doar o expresie a frică fiziologică, câțiva neuroni declanșați din cauza a ceva mai de bază: dorința noastră înnăscută umană de a se înțelege cu alți membri ai tribului Nu este tipul peste masă cine ne sperie: este conflictul în sine Dacă această carte realizează un singur lucru, sper să devină te depășește frica de conflict și te încurajează navigați-l cu empatie Dacă vei fi grozav la orice - un mare negociator, un mare manager, un mare soț, o soție grozavă - va trebui să faci asta Va trebui să ignori acel mic geniu care spune tu să renunți, să te înțelegi - la fel ca și celălalt geniu care îți spune să dai peste cap și să țipi Va trebui să îmbrățișezi regulat, gânditor conflictul ca bază a negocierii eficiente - și a vieții Vă rugăm să rețineți că accentul nostru de-a lungul cărții este că adversarul este situaţia şi că persoana care cu care pari în conflict este de fapt partenerul tău Mai mult decât puțină cercetare a arătat că autentic, conflict cinstit între oameni cu privire la obiectivele lor de fapt ajută la energizarea procesului de rezolvare a problemelor în a mod colaborativ Negociatorii pricepuți au talent de utilizare conflict pentru a continua negocierea fără să se poticnească în el o bătălie personală Amintește-ți, să faci forță pentru ceea ce crezi că nu este egoist Nu este bullying Nu doar te ajută Ta amigdala, partea a creierului care procesează frica, va încerca să te convingă să renunți, să fugi, pentru că celălalt tip este corect, sau ești crud Dar dacă ești o persoană cinstită, decentă, care caută un rezultat rezonabil, puteți ignora amigdala Cu stilul de negociere predat în carte - un obsedat de informare, căutare empatică a ceea ce este mai bun posibil afacere - încerci să descoperi valoarea, punct Nu să puternic-braț sau a umili Când pui întrebări calibrate, da, conduci omologul tău la obiectivele tale Dar și tu conduci ei să examineze și să articuleze ce vor și de ce și cum o pot realiza Ceri creativitate ei și, prin urmare, împingându-i spre o colaborare soluţie Când mi-am cumpărat Runner-ul roșu, fără îndoială, am fost dezamăgit vânzătorul oferindu-i o zi de plată mai mică decât ar fi făcut-o mi-a placut Dar l-am ajutat să-și atingă cota și, fără îndoială, eu a plătit mai mult pentru camion decât a plătit lotul de mașini Toyota Dacă tot ce mi-am dorit era să "câștig", să umilesc, aș fi vrut furat lucrul Și așa am să vă las cu o cerere: Fie că este în birou sau în jurul mesei de familie, nu evita conflictul sincer și clar Îți va aduce cea mai bună mașină prețul, salariul mai mare și cea mai mare donație Va fi de asemenea salvează-ți căsnicia, prietenia și familia Nu poți fi decât un negociator excepțional și un mare persoană, atât ascultând, cât și vorbind clar și empatic; tratând omologii - şi pe sine - cu demnitate și respect; și mai ales fiind sincer cu privire la ce doreşte şi ce poate - şi nu - face Fiecare negocierea, fiecare conversație, fiecare moment al vieții, este o serie de mici conflicte la care, bine gestionate, se pot ridica frumusețe creativă Îmbrățișează-i LECȚII CHEIE Ceea ce nu știm ne poate ucide pe noi sau pe noi afacerile noastre Dar descoperirea acesteia poate schimba total cursul unei negocieri și să ne aducă un succes neașteptat Găsirea Lebedelor Negre - acele puternice necunoscute necunoscute - este intrinsec dificil, totuși, pentru simpli motiv pentru care nu știm întrebările de pus Pentru că noi nu știm care este comoara, nu știm unde săpa Iată câteva dintre cele mai bune tehnici de spălare Lebedele negre - și exploatarea lor Ține minte, al tău omologul poate nici măcar să nu știe cât de important este informațiile sunt sau chiar că nu ar trebui să le dezvăluie Asa ca tine împingerea, sondarea și culegerea de informații â- Lasă ceea ce știi - cunoștințele tale cunoscute - să te îndrume, dar nu să te orbi Fiecare caz este nou, deci rămâneți flexibili și adaptabili Amintiți-vă de criza băncii Griffin: nici un ostatic a ucis un ostatic la termen, până când el făcut â- Lebedele negre sunt multiplicatori de pârghie Tine minte cele trei tipuri de pârghie: pozitiv (capacitatea de a da cuiva ceea ce vrea); negativ (cel capacitatea de a răni pe cineva); și normative (folosind normele omologului tău pentru a le aduce în jur) â- Lucrează pentru a înțelege "religia" celeilalte părți Sapă în viziuni asupra lumii implică în mod inerent trecând dincolo de masa negocierilor și în viața, emoțională și de altă natură, a ta echivalent Acolo trăiesc lebedele negre â- Examinați tot ce auziți de la dvs echivalent Nu vei auzi totul prima dată, așa că verificați de două ori Compara notele cu membrii echipei Folosiți ascultători de rezervă a căror sarcină este să asculți printre rânduri Vor auzi lucruri care vă lipsesc â- Exploatează principiul asemănării Oamenii sunt mai mulți apt să cedeze cuiva care împărtășesc o cultură asemănarea cu, așa că caută ceea ce îi face să bifeze și arătați că împărtășiți un teren comun â- Când cineva pare irațional sau nebun, ei cel mai probabil nu sunt În faţa acestei situaţii, caută constrângeri, dorințe ascunse și rele informație â- Obține timp de față cu omologul tău Zece minute de timpul feței dezvăluie adesea mai mult decât zile de cercetare Acordați o atenție deosebită dvs verbal și nonverbal al omologului comunicare în momente nepăzite - la începutul și sfârșitul ședinței sau când cineva spune ceva în afara sensului MULȚUMIRI Această carte nu ar fi fost posibilă fără fiul meu Ajutorul lui Brandon Brandon a fost implicat în a mă ajuta modelează și creează aceste idei de când am început să predau la Universitatea Georgetown Inițial a fost acolo doar pentru a înregistra video cursurile, dar mi-a oferit și feedback despre cum mergea și ce funcționa Pentru a fi corect, el de fapt negociază cu mine de când avea doi ani eu cred că știam asta de când am aflat că folosea empatie pentru a scăpa de probleme cu directorul adjunct în mare şcoală La prima mea întâlnire cu genialul meu coautor, Tahl Raz, Brandon a fost acolo pentru a menține fluxul de informații în timp ce Tahl o îmbiba În primul apel conferință progres cu uimitorul meu editor, Hollis Heimbouch, a întrebat Hollis despre rolul lui Brandon și Tahl a spus că îl are pe Brandon în preajmă a fost ca și cum ai avea un alt Chris în cameră Brandon are fost indispensabil Tahl Raz este un geniu absolut Oricine scrie a cartea de afaceri fără el nu a ajuns atât de departe cât au putut avea Este atât de simplu Nu-mi vine să cred cât de inteligent este sau cum repede o primește Este un adevărat artist care scrie afaceri El este o persoană grozavă de asemenea Steve Ross, agentul meu, este un om integru și a fost perfect pentru aceasta carte Are cunoștințe mari în industrie și a făcut această carte să se întâmple Sunt recunoscător să-l cunosc Hollis Heimbouch stâncă! Sunt încântat că ea a condus Echipa HarperCollins și a crezut suficient în această carte pentru a cumpăra aceasta Mulțumesc, Hollis Îți mulțumesc, Maya Stevenson, că ai venit pe Black Echipa Swan și ne ține împreună Mergem mai departe Din cauza ta Sheila Heen și John Richardson sunt doi extraordinari oameni Ei sunt cei care chiar au deschis calea pentru a arăta că aceste idei de negociere cu ostatici aparțin afacerii lume Sheila a fost profesoara mea la Harvard Law School Ea m-a inspirat cu cum a predat și cine este Ea a intrebat să predau alături de ea doi ani mai târziu John mi-a cerut preda Negocierea Afacerilor Internaționale la Harvard alături de el un an după aceea El m-a ghidat prin asta proces, care a condus la oportunitatea de a deveni adjunct la Georgetown Când nu mi se întâmpla nimic, amândoi John și Sheila erau acolo Fără ele nu știu unde aş fi Multumesc amandurora Gary Noesner a fost mentorul meu la FBI El a inspirat și a refăcut lumea negocierilor cu ostatici (cu ajutorul lui echipa sa de la Unitatea de Negociere a Crizei - CNU) El m-a susținut în orice am vrut să fac El mi-a făcut Principalul negociator internațional de răpiri de la FBI as putea suna Gary la cinci dimineața și spune-i că mă urc într-un avion trei ore pentru a merge la o răpire și el spunea: "Du-te " Sprijinul lui nu a scăpat niciodată La CNU a strâns împreună pe cea mai talentată colecție de negociatori de ostatici de până acum asamblate CNU a atins apogeul când am fost noi acolo Nici unul dintre știam cât de norocoși suntem John Flood, Vince Dalfonzo, Chuck Regini, Winnie Miller, Manny Suarez, Dennis Braiden, Neil Purtell și Steve Romano au fost toți vedete rock Am învățat de la voi toți Nu pot să cred ce a susținut Chuck cu de la mine ca partener Dennis a fost un mentor și grozav prieten M-am ciocnit constant cu Vince și am crescut din cauza talentul lui Toți cei care au fost în Incidentul Critic FBI Echipa de negociere în acea perioadă m-a învățat și pe mine Multumesc tu Tommy Corrigan și John Liguori au fost frații mei când eram în New York Noi trei am făcut-o lucruri extraordinare împreună Sunt inspirat de amintire lui Tommy Corrigan până în ziua de azi Am avut privilegiul de a fi un membru al Grupului de lucru comun pentru terorism Ne-am luptat cu răul Richie DeFilippo și Charlie Beaudoin au fost excepționali aripi din echipa de negociere a crizei Multumesc amandurora pentru tot ce m-ai învățat Hugh McGowan și Bob Louden de la poliția din NYPD Echipa de negociere a ostaticilor mi-a împărtășit înțelepciunea lor Amândoi ați fost bunuri indispensabile pentru ostatic lumea negocierilor Mulțumesc Derek Gaunt a fost un mare aripi în Washington, DC, zona metropolitană Derek înțelege Multumesc tu, Derek Kathy Ellingsworth și regretatul ei soț, Bill, sunt prieteni dragi și o cutie de sunet de ani de zile eu sunt recunoscător pentru sprijinul și prietenia ta Tom Strentz este nașul ostaticului/crizei FBI program de negociere și a fost un prieten neclintit eu Nu pot să cred că încă îmi preia apelurile Studenții mei de la Georgetown și USC au făcut-o în mod constant a dovedit că aceste idei funcționează peste tot Mai mult de o elevul a încetat să mai respire când m-am uitat la ei și a spus: "Am nevoie de o maşină în şaizeci de secunde sau ea moare" Mulţumesc pentru venind la plimbare Georgetown și USC le au pe ambele au fost locuri fenomenale de predat Ambele sunt cu adevărat dedicate la învățământul superior, cele mai înalte standarde academice și succesul elevilor lor Ostaticii și familiile lor care mi-au permis să intru în timpul orelor lor cele mai întunecate pentru a încerca să ajute sunt toți binecuvântați oameni Sunt recunoscător că sunt în continuare în legătură cu unii dintre voi astăzi Ce înțelepciune există în univers care a decis căile tale au fost necesare, nu înțeleg am fost binecuvântat prin harul tău (Am nevoie de tot ajutorul pe care îl pot obține ) APENDICE PREGĂTIȚI UNA DE NEGOCIERE FOAIE Negocierea este o investigație psihologică Poți câștiga o măsură de încredere într-o astfel de investigație cu un simplu exercițiu pregătitor îi sfătuim pe toți clienții noștri a face Practic, este o listă a instrumentelor principale pe care le anticipați folosind, cum ar fi etichete și întrebări calibrate, personalizate pentru negocierea particulară Când există presiune, nu te ridici la înălțime - cădeți la cel mai înalt nivel de pregătire O notă de precauție înainte de a intra în mai multe detalii acest exercițiu: unii experți în negociere fetișizează pregătirea într-o asemenea măsură încât îi sfătuiesc pe oameni să creeze echivalent al scripturilor prestabilite pentru exact modul în care negocierea se va desfășura și forma exactă și substanța acordul va prelua Până acum, după ce ai citit până aici, vei face asta înțelegi de ce este o treabă prostească Nu numai că o astfel de abordare te face mai puțin agil și creativ la masă, ea te va face mai susceptibil față de cei care sunt Pe baza experiențelor companiei mele, cred că o bună pregătire inițială pentru fiecare negociere dă cel puțin a Rata de rentabilitate : la timp salvat de renegociere sau clarificarea implementării În industria divertismentului, au un singur document care rezumă un produs pentru publicitate și vânzări că ei numesc "o singură foaie" În aceeași linie, vrem pentru a produce o negociere "o singură foaie" care rezumă instrumentele pe care urmează să le folosim Va avea cinci secțiuni scurte SECȚIUNEA I: SCOPUL Gândiți-vă la scenariile cele mai bune/cel mai rău caz, dar doar scrieți un obiectiv specific care reprezintă cel mai bun caz De obicei, experții în negocieri vă vor spune să vă pregătiți până realizarea unei liste: linia de jos; ceea ce vrei cu adevărat; Cum vei încerca să ajungi acolo; și contrare la dvs argumentele omologului Dar acest preparat tipic eșuează în multe feluri Este lipsit de imaginație și duce la negocierile previzibile dinamica ofertei/contraofertei/întâlnirii la mijloc In alta cuvinte, au rezultate, dar sunt adesea mediocre Piesa centrală a dinamicii tradiționale de pregătire - iar cel mai mare călcâi al lui Ahile - este ceva numit BATNA Roger Fisher și William Ury au inventat termenul în ei Bestseller din , Getting to Yes, și reprezintă cel mai bun Alternativă la un acord negociat Practic, este cea mai bună opțiune posibilă pe care o aveți dacă negocierile eșuează Ultimul tău stațiune Să presupunem că ești pe un lot de mașini și încerci să-ți vinzi vechiul tău BMW -seria Dacă aveți deja un alt dealer care a fost dat tu o ofertă scrisă de USD, asta este BATNA ta Problema este că BATNA îi păcălește pe negociatori tintind jos Cercetătorii au descoperit că oamenii au o capacitate limitată de a menține concentrarea în complex, stresant situații precum negocieri Și așa, odată ce este o negociere în curs, avem tendința de a gravita către punctul de focalizare care are cea mai mare semnificație psihologică pentru noi În acest context, obsedarea unui BATNA îl transformă în ținta dvs și, prin urmare, stabilește limita superioară a ceea ce doriți cere După ce ai petrecut ore întregi la un BATNA, tu recunoaște mental totul dincolo de ea Dumnezeu știe că a ținti jos este seducător Stima de sine este o factor uriaș în negociere, iar mulți oameni au stabilit modest obiective pentru a-l proteja Este mai ușor să revendici victoria când țintiți scăzut De aceea unii experți în negocieri spun că mulți oamenii care cred că au obiective "câștig-câștig" chiar au un Mentalitatea "wimp-win" Negociatorul "wimp-win" se concentrează pe linia de jos, și acolo ajung ei Deci, dacă BATNA nu este piesa ta centrală, care ar trebui să fie? Le spun clienților mei că, ca parte a pregătirii lor, ei ar trebui să se gândească la extremele rezultatului: cel mai bun și cel mai rău Dacă ai ambele capete acoperite, vei fi gata pentru orice Deci, știți ce nu puteți accepta și aveți o idee despre cel mai bun caz, dar rețineți că, deoarece există informații care nu au fost încă obținute din cealaltă parte, sunt destul de bune posibil ca cel mai bun caz să fie chiar mai bun decât știi Ține minte, nu fi niciodată atât de sigur de ceea ce vrei ca tu nu ar lua ceva mai bun Odată ce ai flexibilitate în fruntea minții tale intri într-o negociere cu o mentalitate învingătoare Să presupunem că vindeți boxe vechi pentru că aveți nevoie USD de pus pentru un nou set Dacă te concentrezi asupra Minimum USD, te vei relaxa când auzi acel număr și asta vei primi Dar dacă știi că sunt de vânzare în magazinele audio uzate pentru USD, ai putea stabili un obiectiv high-end de USD, rămânând în același timp deschis către lucruri mai bune Acum, în timp ce mă sfătuiesc să mă gândesc la cel mai bun/cel mai rău interval pentru a oferi clienților mei securitatea unei structuri, atunci când aceasta vine la ceea ce se întâmplă de fapt pe singura ta foaie, sfatul meu este pentru a rămâne doar cu obiectivul high-end, deoarece va motiva și concentrează-ți puterile psihologice, pregătindu-te să te gândești se confruntă cu o "pierdere" pentru orice termen care este scurt Decenii de cercetarea privind stabilirea obiectivelor este clar că oamenii care stabilesc anumite, obiective provocatoare, dar realiste ajung să obțină oferte mai bune decât cei care nu își stabilesc obiective sau pur și simplu se străduiesc să le facă Cel mai bun Concluzie: oameni care se așteaptă la mai mult (și o articulează) a lua mai mult Iată cei patru pași pentru a-ți stabili obiectivul: â- Stabiliți un obiectiv optimist, dar rezonabil și definiți-l este clar â- Notează-l â- Discutați-vă obiectivul cu un coleg (aceasta îl face mai greu de eliminat) â- Purtați scopul scris în negociere SECȚIUNEA II: REZUMAT Rezumați și scrieți în doar câteva propoziții fapte cunoscute care au condus la negociere Va trebui să ai ceva de vorbit dincolo de o evaluare autoservitoare a ceea ce vrei Și ar fi bine să fii gata să răspunzi cu empatie tactică argumentele omologului tău; cu excepția cazului în care sunt incompetenți, cealaltă parte va veni pregătită să argumenteze o interpretare a faptelor care îi favorizează Intră pe aceeași pagină de la început Trebuie să descrii clar așezarea terenului înainte te poți gândi să acționezi în limitele sale De ce esti Acolo? Ce vrei? Ce vor ei? De ce? Trebuie să poți rezuma o situație într-un mod care omologul tău va răspunde cu un "Așa este " Dacă ei nu, nu ai făcut-o bine SECȚIUNEA III: AUDIT ETICHETE/ACUZARE Pregătiți trei până la cinci etichete pentru a efectua un audit de acuzație Anticipați cum se simte omologul dvs cu privire la aceste fapte tocmai ai rezumat Faceți o listă concisă cu oricare acuzaţiile pe care le-ar putea face - oricât de nedrepte sau ar putea fi ridicoli Apoi transformați fiecare acuzație într-o listează nu mai mult de cinci etichete și petrece puțin timp jucându-se aceasta Există etichete de completare a golurilor care pot fi folosite aproape fiecare situație pentru a extrage informații din dvs omologul sau dezamorsează o acuzație: Se pare că este valoroasă pentru tine Se pare că nu îți place Se pare că prețuiești Se pare că face totul mai ușor Se pare că ești reticent să De exemplu, dacă încercați să renegociați un închiriere apartament pentru a permite sublitere și știți proprietarul este împotriva lor, etichetele pregătite ar fi pe cuvintele "Se pare că nu ești un fan al lui sublitere" sau "Se pare că vrei stabilitate cu ta chiriaşi â€ SECȚIUNEA IV: ÎNTREBĂRI CALIBRATE Pregătește trei până la cinci întrebări calibrate pentru a le dezvălui valoarea tu și omologul tău și identificați și depășiți potențiali ucigași de afaceri Negociatorii eficienți privesc dincolo de declarațiile omologilor lor pozițiile (ceea ce partidul cere) și aprofundează în lor motivațiile subiacente (ceea ce îi face să-și dorească ce ei vor) Motivațiile sunt ceea ce îi îngrijorează și ceea ce speră, chiar și pofta Să-ți dai seama de ce este îngrijorată cealaltă parte sună simplu, dar așteptările noastre umane de bază despre negocierile iau adesea în cale Majoritatea dintre noi tind să presupunem că nevoile celeilalte părţi intră în conflict cu ale noastre Noi tind să ne limităm câmpul vizual la problemele și problemele noastre, și uitați că cealaltă parte are propriile ei probleme unice bazată pe propria sa viziune unică asupra lumii Marii negociatori primesc depăşind aceste ochiuri fiind curioşi neîncetat despre ce motivează cu adevărat cealaltă parte Autorul Harry Potter, JK Rowling, are un citat grozav rezumă acest concept: "Trebuie să accepți realitatea celuilalt oameni Crezi că realitatea este de negociat, că noi crede că este orice spui tu că este Trebuie să acceptați că noi sunt la fel de reali ca tine; trebuie să accepți că nu ești Doamne Va fi un grup mic de "Ce" și "Cum" întrebări pe care le veți găsi în aproape fiecare situatie Iată câteva dintre ele: Ce încercăm să realizăm? Cum merită asta? Care este problema principală aici? Cum afectează asta lucrurile? Care este cea mai mare provocare cu care te confrunți? Cum se încadrează acest lucru în ceea ce este obiectivul? ÎNTREBĂRI PENTRU IDENTIFICAREA ÎN SPATEA-MASULUI DEAL KILLERS Când implementarea are loc de către comitet, sprijinul acel comitet este cheia Veți dori să vă adaptați calibrarea întrebări pentru a identifica și dezgropa motivațiile acestora în spatele mesei, inclusiv: Cum afectează asta restul echipei tale? Cum sunt oamenii care nu participă la acest apel? În ce văd colegii dvs principalele provocări aceasta zona? ÎNTREBĂRI PENTRU IDENTIFICAREA ȘI DIFUZIA DEALKILLING-UL PROBLEME Influența negocierilor interne aparține adesea oamenilor care sunt cel mai confortabil cu lucrurile așa cum sunt Schimbarea poate fă-i să pară ca și cum nu și-au făcut treaba Dilema ta într-o astfel de negociere este cum să le faci arata bine in fata acestei schimbari Veți fi tentat să vă concentrați pe bani, dar puneți asta deoparte deocamdată Un procent surprinzător de mare de negocierile se bazează pe ceva în afara dolarilor și cenților Adesea au mai mult de-a face cu stima de sine, statutul, autonomie și alte nevoi non-financiare Gândiți-vă la pierderile lor percepute Nu uita niciodată că a pierderea ustură de cel puțin două ori mai mult decât un câștig echivalent De exemplu, tipul de peste masă poate ezita pentru a instala noul sistem de contabilitate de care are nevoie (și tu ești vânzând) pentru că nu vrea să strice nimic înainte de revizuirea lui anuală peste patru luni În loc de scăzând prețul, poți oferi să-i impresionezi șeful, și fă-o în siguranță, promițând că vei termina instalarea în nouăzeci de zile, garantat ÎNTREBĂRI DE FOLOSIT PENTRU A DEZAPĂRĂ DEALKILLINGUL PROBLEME Cu ce ne confruntăm aici? Care este cea mai mare provocare cu care te confrunți? Cum afectează lucrurile să încheiem o înțelegere cu noi? Ce se întâmplă dacă nu faci nimic? Cât te costă să nu faci nimic? Cum rezonează încheierea acestei înțelegeri cu ceea ce dvs compania se mândrește cu? Este adesea foarte eficient să le întrebi în grupuri de câte doi sau trei, deoarece sunt suficient de asemănătoare încât să vă ajute omologul gândește la același lucru de la diferit unghiuri Fiecare situație este unică, desigur, dar alegerea amestecul corect al acestor întrebări îl va conduce pe omologul dvs la dezvăluie informații despre ceea ce își doresc și au nevoie - și simultan împinge-i să vadă lucrurile din punctul tău de vedere vedere Fiți gata să executați etichete ulterioare la răspunsurile lor la întrebările dvs calibrate Pregătirea etichetelor vă va permite să vă întoarceți rapid răspunsurile omologului tău înapoi la ele, care se vor păstra ei vă oferă informații noi și extinse Din nou, acestea sunt etichete de completare a golurilor pe care le puteți folosi rapid fara tone de ganduri: Se pare că este important Se pare că simți că compania mea se află într-o poziție unică la Se pare că ești îngrijorat că SECȚIUNEA A V-A: OFERTE FĂRĂ NUMEROARE Pregătiți o listă de obiecte fără numerar deținute de dvs omologul care ar fi valoros Întreabă-te: "Ce ar putea ei să dea asta aproape ne punem s-o facem gratis? Gândiţi-vă la anecdota pe care am spus-o câteva cu capitole în urmă despre munca mea pentru asociația avocaților: Interesul omologului meu a fost să-mi plătească la fel de puțini bani ca posibil pentru a arăta bine în fața tablei lui Noi a venit ideea că plătesc parțial publicând a povestire despre mine în revista lor Asta a fost low-cost pentru ei și mi-a avansat considerabil interesele Pentru mai multe informații despre compania mea, The Black Swan Grup, orice informații suplimentare sau îndrumări pe care le putem oferi sunteți în negocieri sau pentru că m-ați contactat pentru a vorbi cu compania dvs , vă rugăm să vizitați site-ul nostru la www blackswanltd com NOTE Paginarea acestei ediții electronice nu se potrivește cu editie din care a fost realizat Pentru a localiza un anume pasaj, vă rugăm să utilizați funcția de căutare de pe cititorul dvs de cărți electronice CAPITOLUL : NOILE REGULI Robert Mnookin, Negocierea cu Diavolul: Când să Negociază, când să lupți (New York: Simon & Schuster, ) Roger Fisher și William Ury, Ajungerea la Da: Negocierea unui acord fără a ceda (Boston: Houghton Mifflin, ) Daniel Kahneman, Thinking, Fast and Slow (New York: Farrar, Straus & Giroux, ) Philip B Heymann și Departamentul Statelor Unite ale Americii Justiție, Lecții de Waco: Modificări propuse în federal Aplicarea legii (Washington, DC: Departamentul SUA de Justiție, ) CAPITOLUL : FI O OGLINDĂ George A Miller, "The Magical Number Seven, Plus or Minus doi: Câteva limite ale capacității noastre de procesare Informaţii", Psychological Review , nr ( ): - CAPITOLUL : NU ȘI SIMȚI DUREREA, Etichetează-O Greg J Stephens, Lauren J Silbert și Uri Hasson, "Cuplarea neuronală dintre vorbitor și ascultător este de succes Comunicare," Proceedings of the National Academy of Sciences of the USA , nr ( august ): - Matthew D Lieberman et al , "Putting Feelings into Cuvinte: Etichetarea afectelor perturbă activitatea amigdalei în Răspuns la stimuli afectivi", Psychological Science , nr (mai ): - CAPITOLUL : ATENȚIE "DA" "MASTER "NU" Jim Camp, începe cu NU: instrumentele de negociere care profesioniștii nu vor să știi (New York: Crown Business, ) CAPITOLUL : ÎNCĂDAZĂ-LE REALITATEA Herb Cohen, poți negocia orice (Secaucus, NJ: Lyle Stuart, ) Antonio R Damasio, Descartes's Error: Emotion, Rațiunea și creierul uman (New York: Quill, ) Jeffrey J Fox, How to Become a Rainmaker: The People Cine atrage și păstrează clienți (New York: Hyperion, ) Daniel Ames și Malia Mason, "Ancorare în tandem: Efectele informaționale și de politețe ale ofertelor din gama în Social Exchange", Jurnalul de Personalitate și Social Psihologie , nr (februarie ): - CAPITOLUL : CREAȚI ILUZIA DE CONTROL Kevin Dutton, Persuasiunea în două secunde: arta antică și New Science of Changing Minds (Boston: Houghton Mifflin Harcourt, ) Dhruv Khullar, "Teaching Doctors the Art of Negociere", New York Times, ianuarie , http://well blogs nytimes com / / / /teachingdoctors- the-art-of-negotiation/, accesat septembrie, CAPITOLUL : EXECUTAREA GARANȚIEI Albert Mehrabian, Mesaje tăcute: implicite Comunicarea emoțiilor și atitudinilor, ed a II-a (Belmont, CA: Wadsworth, ) și Albert Me hrab ia n , Comunicare nonverbală (Chicago: Aldine-Atherton, ) Lyn M Van Swol, Michael T Braun și Deepak Malhotra, "Dovezi pentru efectul Pinocchio: lingvistică Diferențele dintre minciuni, înșelăciune prin omisiuni și Adevăruri", Discourse Processes , nr ( ): - CAPITOLUL : NEGOCIUL GRU Gerald R Williams, Negocieri juridice și reglementări (Sf Paul, MN: Vest, ) Marwan Sinaceur și Larissa Tiedens, "Get Mad and Obțineți mai mult decât egal: beneficiile expresiilor de furie în negocieri", Journal of Experimental Social Psihologie , nr ( ): - Daniel R Ames și Abbie Wazlawek, "Pushing in the Întuneric: cauze și consecințe ale auto-limitate Conștientizare pentru asertivitatea interpersonală, Personalitate și Buletinul de Psihologie Socială , nr ( ): - CAPITOLUL : GĂSIȚI LEBĂDA NAGĂ Nassim Nicholas Taleb, Fooled by Randomness: The Rolul ascuns al șansei în viață și în piețe (Nou York: Random House, ) Nassim Nicholas Taleb, Lebăda neagră: Impactul The Highly Improbable (New York: Random House, ) Ellen J Langer, Arthur Blank și Benzion Chanowitz, "Neconsiderarea acțiunii aparent gânditoare: The Rolul informațiilor "placebic" în interpersonale Interacțiune", Jurnalul de personalitate și socializare Psihologie , nr ( ): - Deepak Malhotra și Max H Bazerman, Negociere Geniu: Cum să depășești obstacolele și să obții Rezultate strălucitoare la masa de negocieri și nu numai (New York: Bantam Books, ) INDEX Paginarea acestei ediții electronice nu se potrivește cu ediția din care a fost creat Pentru a localiza o anumită intrare, vă rugăm să utilizați instrumentele de căutare ale cititorului de cărți electronice Abu Sayyaf (grup islamic militant), , , , , - Acomodatori (stil de negociere), , - audit de acuzație, , - , , , - , - de exemplu, negocierea contractului, - Ackerman, Mike, - Modelul Ackerman, , - , , de exemplu, obținerea unei reduceri a chiriei, - patru pași de, răpiri din Haiti și, - ascultare activă, , , Vezi și empatia tactică BCSM și, negocieri de criză și, dificultate de ascultare, - pauze efective, concentrându-se pe cealaltă persoană, , etichetare și, încurajatoare minime, oglindă și, , parafrazând și, Cazul de răpire Schilling și, - tăceri, , rezumate, descoperirea Lebedelor negre și, , - agresivitate, , , , , înlăturarea, , acord, , , , , , , cel mai bun/cel mai rău interval, eliminarea barierelor, angajamentul "da" și, dinamica, executarea, , , corectitudine și, mincinoși și, "nu" și Regula din trei și - , Aladdin (film), Al Qaeda, , Ames, Daniel, Analiști (stil de negociere), , - efectul "ancoră și ajustare", ancorare curbarea realității cu, emoţii şi, , - stabilirea unui interval, - , extrem, , , - , , în cazul răpirii, - negocieri monetare, - mânie, - , , , , scuze, , - , , , , , Aristide, Jean-Bertrand, Asertiv (stil de negociere), , , - furie reală, amenințări fără furie și umbrire strategică, ipoteze, , - , , , stiluri de negociere și, - lui Fisher și Ury, cunoscute cunoscute și, negociind greu, - , - Cazatori, , - Modelul Ackerman și, - , Analisti, , - Stilul asertiv, , , - Regula Lebăda Neagră, moduri eficiente de a afirma inteligent, - exemplu, student MBA care solicită fonduri, - "Cadere la cel mai înalt nivel de pregătire", , , identificarea stilului omologului dvs , - , culegerea de informații și, - , - lecţiile cheie ale, - avocat-negociatori, - nicio afacere nu este mai bună decât o afacere proastă, , , obiective de rezultat și, Stiluri personale de negociere, - pivotare la termeni non-cash, , , curente psihologice și, pumnul înapoi (folosind afirmația), - , luând un pumn, - , Voss și cumpărând un camion, - Negocierea cu Diavolul: Când să negociezi, când să negociezi Luptă (Mnookin), BATNA (Cea mai bună alternativă la un acord negociat), , , Bazerman, Max H , Beaudoin, Charlie, de ani Modelul scărilor de schimbare comportamentală (BCSM), economia comportamentală, schimbare de comportament BCSM și, probleme de sănătate și, lecții care pun bazele pentru, mediu psihologic necesar pentru, - "așa este" și, , - , "ai dreptate" ca ineficient, - în spatele mesei sau jucători de Nivelul II, - , folosirea pronumelor și, , întrebări de identificat, îndoirea realităţii, - Vezi și teoria prospectului lecţiile cheie ale, - Bergen, Peter, Black Swan, The (Taleb), Black Swan Group, The, , , , formular PDF complementar, tipuri de negocieri, site-ul web și mai multe informații, Lebedele negre, , , - stabilirea obiectivelor neatinse ale omologului, punând întrebări pentru a dezvălui, "nebun" vs un indiciu, - , exemplu, cazul ostaticului Griffin, - , - , , de exemplu, studentul MBA descoperă constrângerile vânzătorului, - de exemplu, Watson Standoff, Washington DC, - obținerea timpului de față pentru a descoperi factori ascunși, - lecţiile cheie ale, - cunoscând "religia" unui omolog și, , - , ca multiplicatori de pârghie, - , ascultarea şi descoperirea, , - confundând a acționa pe baza informațiilor proaste cu nebunie, - constrângerea constrânsă pentru a fi nebun, - confundarea a avea alte interese pentru a fi nebun, observând momente nepăzite pentru a descoperi factori ascunși, Utilizarea termenului de către Taleb, teoria, sfaturi pentru a citi corect religia, descoperirea necunoscutelor necunoscute, - ce sunt, Blum, Gabriella, - , limbajul trupului Vezi comunicarea nonverbală Bonderow, Amy, - , , Branch Davidian asediu, Waco, Texas, Bueno, Isus, - Burnham, Martin și Gracia, , , , , , Cazul Burnham-Sobero, Dos Palmas, - , - , Bush, George W , întrebări calibrate sau deschise, , , , , - , Modelul Ackerman și, să analizeze echipa de negociere și în spatele mesei/Nivelul II jucători, , Asertiv (stil de negociere) și, prudență cu privire la utilizarea "de ce", - , , răpirea Ecuadorului și, , , , pentru a obține informații, exemplu, doctor și pacient nefericit, , exemple de folosit, , "empatie forțată" și, cea mai mare întrebare din toate timpurile, , Întrebări "Cum", - , , lecțiile cheie ale, - Negociere o foaie și, - întrebări pentru identificarea și difuzarea problemelor legate de uciderea afacerilor, - întrebări pentru identificarea ucigașilor din spatele mesei, răspunsuri la agresivitate și, , , , Regula din trei și - scenariu pentru, - tonul vocii pentru, - când se utilizează, cuvinte de evitat în, cuvinte pentru început, , Camp, Jim, , negocieri pentru cumpărarea de mașini, , - , efect de certitudine, Chandler, Raymond, Reducere Chris, - eliminarea barierelor în calea acordului, - , Clinton, Hillary, de ani părtinire cognitivă, Cohen, Herb, colaborare, Cum/Fără întrebări și, - nu crea niciodată un inamic, - Collodi, Carlo, Columbia Business School, comunicare Vezi și ascultare activă; calibrat, sau deschisă, întrebare; tonurile vocii întrebare calibrată sau deschisă, , , , , - , , , - , , - , - Expresia chineză despre, control în, , empatia ca abilitate "soft", aspecte ascunse ale, "Mesaje I", - interpretări literale, greșeală de, minciună și, "nu" și, - utilizarea pronumelor și importanța persoanei, , Regula - - la sută, - , subtilități, reperare și interpretare, - descoperirea minciunii, folosind propriul nume (reducere Chris), - , "da" și, - "da" și "nu", valorile inerente, compromis, - , - , motive pentru, câștig-câștig și, , control, - întrebare calibrată sau deschisă și, , , , - în comunicare, creând iluzia de, - , , - influență vs , lecțiile cheie ale, - lipsa și mentalitatea de ostatic, voce de DJ FM târziu în noapte și, ca îndemn primar, spunând "nu" și, - , - , autocontrol, - , , , negocieri de criză, - , - , - , - , Vezi și răpirea sau negocierile pentru ostatici Harlem standoff, - , - Voss și, Standoff Watson, - Unitatea de Negociere a Crizei (CNU), - Modelul scărilor de schimbare comportamentală (BCSM), Cruz, Arlyn dela, cubanez, Mark, de ani Damasio, Antonio, termene, , - , greșeală de a ascunde un termen limită, luarea deciziilor descoperirea factorilor emoționali ai, emoție și, , teoria prospectului și, - Eroarea lui Descartes: emoția, rațiunea și creierul uman (Damasio), voce directă sau asertivă, - , Dublă despăgubire (film), Downs împotriva Statelor Unite, Dutton, Kevin, , Răpirea Ecuadorului, - , - Tratatul de pace Egipt-Israel, tehnica e-mailului, , - , emoţie amigdala și frica, , , ancorarea emoţiilor, , - evitarea escaladărilor, utilizarea atentă a, comunicarea deraiată de, contract pentru Robin Williams în Aladdin și, luarea deciziilor și, , detectarea celeilalte persoane, - Harlem stand-off negocie, - , - etichetare greșită intenționată, motiv pentru, , sancțiuni iraniene și, - Tehnica japoneză de reglare, etichetare, , - emoții negative, - Comportamentul "prezentând" și sentimentul "subiacent", nevoi primare și, reglementând, în timpul negocierii, - , înlocuirea negativă cu pozitivă, , răspunsuri la atacurile verbale, rol în negociere, - Jocul Ultimatum și, - inteligența emoțională, , , , Vezi și tactică empatie empatie, , - , , Vezi și empatie tactică BCSM și, definiție, - Tehnici FBI de negociere a crizelor și, "empatie forțată", , Hillary Clinton și de ani etichetare și, ca îmbunătățitor al dispoziției, negociere și, , - , , - rezonanță neuronală și, proiecție versus, raport bazat pe, ca abilitate de comunicare "soft", utilizarea unui mesaj de empatie în negocieri, folosind etichetarea pentru a crea, folosind propriul tău nume (reducere Chris) și, - , limbajul verbal și nonverbal pentru a semnala, încurajatori, Estabrook, Robert, - Evelsizer, Marti, - , executarea acordurilor, , - articularea implementării, Cum este necesar cu Da, - Cum întrebarea și implementarea, - , asediul închisorii, parohia St Martin, Louisiana, - Regula din trei și - corectitudine, , compromisul ca o afacere proastă, - , contract pentru Robin Williams în Aladdin și, eroare de utilizare, sancțiuni iraniene și, - NFL blocare și, Jocul Ultimatum, - Folosirea de către Voss, - când și cum să se folosească în negociere, - de ce este puternic, - minciuni și mincinoși, , , numărul de cuvinte folosite, Efectul Pinocchio, Regula din trei și - , folosirea pronumelor, frică amigdala și, , , , etichetare și calmare, , , , , de negociere, Biroul Federal de Investigații (FBI) Sistemul Ackerman, "autorizație de țară", Echipe de negociere de criză, - , - , - tehnici de negociere a crizei, - , - , , , , , , , Unitatea de Negociere a Crizei (CNU), - , Grupul de răspuns la incidente critice (CIRG), Giffe deturnând ostatici, manipulare greșită a - Echipa de salvare a ostaticilor (HRT), Forța de lucru comună pentru terorism (JTTF), , , - , negocieri privind răpirea, numărul de agenți, Quantico, , , , Ruby Ridge, Waco și abordarea negocierii, - Agent special de supraveghere (SSA), Echipe SWAT, , Voss ca SSA cu CNU, Voss ca negociator internațional de răpiri, , , Voss își începe cariera cu de ani Voss începe cariera de negociator la de ani Voss pe JTTF, New York, , - , Fields, WC, negocieri financiare Vezi și negociere cumpărare de mașini, , - , Reducere Chris, primind o reducere a chiriei, - a-i determina pe omologii tăi să liciteze împotriva lor și, - Student MBA și solicitarea de fonduri, - Fisher, Roger, - , Păcălit de aleatorie (Taleb), efect de încadrare, , Freeh, Louis, ani strângere de fonduri, - Gaddafi, Muammar, - Se ajunge la Da (Fisher și Ury), , , , , , , , Giffe, George, Jr , - obiective/rezultat obiective, , , , , , , , , , , , , Modelul Ackerman și, , acord sau "da" ca, constatarea omologului, , stiluri de negociere și, , , BATNA și, cel mai bun/cel mai rău interval, , extragerea de informații ca, , , , patru pași pentru setare, - legătura umană ca, Negociere o foaie, - câștig-câștig sau compromis, , , Griffin, William, - , - , , Haiti ca capital de răpire, - caz de răpire, - , - , - Harvard Negotiation Research Project, , - Universitatea Harvard, curs de negociere executivă, , - Heen, Sheila, - , Linia de asistență, "CareFronting", , Voss răspunde la telefoane pentru, - , Heymann, Philip B , ani mentalitate de ostatic, negociere cu ostatici Vezi negocieri privind răpirea sau ostaticii Cum să devii un producător de ploaie, umor, "Mesaje I", - influență, , BCSM și, , comportament, livrare și, Tactica psihologică a FBI și, identificarea și influențarea emoțiilor, negativ, compensare, negociere și, persuadând din perspectiva altuia și, , , - Iran, - ISIS, Forțele de Apărare Israelului (IDF), Consiliul Național de Securitate Israelian, Jobs, Steve, Kahneman, Daniel, , , , răpirea sau negocierile pentru ostatici, - , , deturnarea avioanelor, - Politica de negociere a ostaticilor a Americii, Revolte în închisoarea din Attica, jaf bancar, Brooklyn, - , Cazul Burnham-Sobero, - întrebări calibrate sau deschise, utilizarea, , , , , , compromisul ca o afacere proastă, , Răpirea Ecuadorului, - , - exercițiu numit "șaizeci de secunde sau ea moare", FBI și, , , , Cazul FBI Pittsburgh, - măsurarea nivelului unei amenințări în, Carcasa Griffin, - , - , , Răpirea haitiană - , - debriefing privind supraviețuirea ostaticilor, voce de DJ FM târziu în noapte și, - , pârghie în, , Jocurile Olimpice de la Munchen, Centrul de operațiuni de negociere (NOC), echipe de negociatori, nu împărți niciodată diferența în, - Răpirea Onglingswan, - , Asediul închisorii, parohia St Martin, Louisiana, - , "dovada vieții" și, , , - , , Cazul Schilling, , - terorişti şi, "Așa este" și, - "cunoscându-și religia", , - , oferind motive care se referă la religia omologului, puterea speranțelor și a viselor și, - principiul similarității și, - Koresh, David, ani etichetare, , , - , audit de acuzare, - , , - Asertiv (stil de negociere) și, evitând "Eu", Exemplu de bunic nebun, atenuarea confruntărilor furioase cu, - a descoperi sursa incongruenței, empatia ca amplificator de dispoziție, construirea empatiei și, pentru a extrage informații, , - de frici, - exemple de completare a golurilor, , Strângere de fonduri Girl Scout și, - etichetarea greșită intenționată a unei emoții, , lecţiile cheie ale, - etichetarea și calmarea fricii, , , , , avocați și tehnica "eliminarea înțepăturii", Studiu de imagistică a creierului Lieberman, de ani negativitate și, - , - , formularea etichetei, Regula din trei și reguli despre formă și livrare, Caz de răpire Schilling și, tăceri și, - , , pasul unu: detectarea stării emoționale a celeilalte persoane, - pasul doi: etichetarea cu voce tare, ca transformator, Scenariu pentru titularul biletelor Washington Redskins, - "cuvinte, muzică și dans" și, Lanceley, Fred, - Langer, Ellen, voce FM DJ noaptea târziu, , - , discutarea contractului și, declarație de înclinare în jos, , comportament general și livrare, Harlem, negocieri pentru fuga fugar și, negociere cu ostatici și, - , avocat-negociatori, - Leonsis, Ted, "Lecții de Waco: Modificări propuse în legea federală Executarea" (Heymann), pârghie, - Lebedele negre ca multiplicatori de pârghie, - , , într-o răpire, aversiunea la pierdere și, negativ, - , , , normativ, , , stiluri personale de negociere și, pozitiv, - , , ce este, mincinoși Vezi minciuni și mincinoși Lieberman, Matthew, de ani ascultare Vedeți ascultare activă aversiunea la pierdere, , - , , , Macapagal-Arroyo, Gloria, Malhotra, Deepak, , , Mehrabian, Albert, Memphis Bar Association, Comercianți din Orientul Mijlociu, Miller, George A , de ani Miller, Winnie, de ani mod de gândire găsirea și acționarea asupra Lebedelor negre și, , ca cheie pentru o negociere de succes, abordarea ipotezelor multiple, pozitiv, , gata de mers pe jos, - câștig-câștig, oglindire (izopraxism), , - , , , , , ascultare activă și, limbajul corpului și, pentru a obține informații, proces în patru etape pentru negocierea la locul de muncă, - reacția la utilizarea termenului "echitabil" în negocieri, tăceri și, , , utilizați cu negocieri asertivi, folosire cu persoane asertive, - verbal, Studiu de chelner Wiseman, de ani Misino, Dominick, - Mnookin, Robert, - , Moore, Don A , Moore, Margaret, - , Mousavian, Seyed Hossein, Abordarea MSU (making shit up), Mueller, Robert, negociere A se vedea, de asemenea, negociere greu; situații specifice; tehnici specifice eliminarea barierelor în calea acordului, - , confruntări conflictuale sau rezolvarea comună a problemelor sesiuni, crearea de descoperiri prin descoperirea necunoscutelor, - exemplu, Anna și negocierea contractului, - de exemplu, obținerea unui bilet de avion și upgrade, - de exemplu, obținerea unei reduceri a chiriei, - ancoră extremă pentru a începe, obținerea permisiunii de a convinge, - a-i determina pe omologii tăi să liciteze împotriva lor și, - garantarea executării unei tranzacții, - cum să-ți obții prețul (negociind greu), - ca proces de culegere a informațiilor, , etichetare și empatie tactică, - viata ca, predictibilitate limitată și, mantra pentru, , , oglindirea pentru a stabili un raport, - nu împărți niciodată diferența, - , , , "nu" și generând un impuls, - pregătirea pentru, , - (vezi, de asemenea, Negocierea Unu Foaie) abordarea de rezolvare a problemelor, , , , tactici și strategii psihologice, - , întrebări pentru a transforma conflictul în colaborare, - cercetarea și studiul, - modelarea a ceea ce este corect, - cele mai dulci două cuvinte pentru, Conceptele sistemului și și, momentul și succesul, Voss în cursul Harvard, - erori de negociere Vezi și negocieri specifice ţintând jos, - compromițătoare, - , - , termene și, - ajungând la Da prea repede, , , merg prea repede, , ascunderea unui termen limită, lipsa unei comunicări reale, - neconcentrarea asupra celeilalte persoane, Geniul negocierilor (Malhotra și Bazerman), Negotiation One Sheet, , - Secţiunea I: Scopul, - Secțiunea II: Rezumat, Secțiunea III: Audit de etichete/acuzații, - Secţiunea IV: Întrebări calibrate, - Secțiunea V: Oferte fără numerar, rezonanță neuronală, Departamentul de Poliție al orașului New York (NYPD), , , , , , Unitatea de răspuns a asistenței tehnice (TARU), Asociația Jucătorilor NFL (NFLPA), bunătate, , Atacurile teroriste din septembrie, , , , Nixon, Jim, de ani "Nu", - cerând, , demistificare, tehnica e-mailului, - , frica de, forțarea unui răspuns, script de strângere de fonduri folosind, - ca poartă către "Da", a-i determina pe omologii tăi să liciteze împotriva lor și, - Întrebările "Cum" sunt moduri blânde de a spune "nu", - , , , Mark Cuban, de ani semnificațiile lui, , în mai mulți pași (pentru a determina omologii să liciteze împotriva ei înșiși), - lecții puternice de, - ca protecție, - , - , , aptitudini ale, ca început de negociere, - tonurile vocii și inflexiunea în jos, moduri de a răspunde la, - când să pleci, Noesner, Gary, - , emisiuni nemonetare, , , , , , pregătirea ofertelor fără numerar, numere nerotunde, - , , , - , , , , , , Sistemul Ackerman și, , răpiri din Haiti și, - comunicare nonverbală, potrivirea limbajului corpului cu tonul vocii, oglindirea limbajului corpului, Regula - - la sută și, , zâmbind, , O'Brien, Jim, , Onglingswan, Aaron, - Onglingswan, Alastair, - , Ottenhoff, Ben, - "Paradoxul puterii", parafrazând, , , Peale, Norman Vincent, de ani strategia de persuasiune: negocierea în lumea celuilalt, - , - Filipine, , - , - , - , - Efectul Pinocchio, Echipa de negociere a ostaticilor a Departamentului de Poliție din Pittsburgh, voce pozitivă/jucăușă, , , întărire pozitivă, zâmbind și, , , , Prado, Angel, - pregătirea pentru negociere, , - (vezi de asemenea Negociere o foaie) "Cadere la cel mai înalt nivel de pregătire", , , nevoi primare, Universitatea Princeton, experiment de scanare a creierului fMRI pe neuroni rezonanță, Asediul închisorii, parohia St Martin, Louisiana, - , teoria prospectului, , - ancorarea emoţiilor, - stabilirea unui interval, - lăsându-l pe celălalt să plece primul, - pivotare la termeni nemonetari, surprinzător cu un cadou, folosind numere impare pentru a vă consolida ofertele, , - , , , - , , , , Teoria perspectivei (Kahneman și Tversky), psihici, Raiffa, Howard, rapport, , , , , Vezi și oglindirea Cazare și, bazat pe empatie, BCSM și, negocieri de criză și, oglindire pentru a construi, negociere și, Caz de răpire Schilling și, folosit pentru vânzări, "actori raționali", reciprocitate, , , , , , , , Regini, Chuck, de ani Rogers, Carl, de ani Rowling, JK, Asediu Ruby Ridge, Idaho, ani Regula celor trei, - , Rust, Kevin, de ani Sabaya, Abu, - , - , , Sadat, Anwar, "sigur și sigur", , , negocieri salariale, - , - "interval de întărire", stabilirea unui interval, - exemplu, Angel Prado, - persistență plăcută în condiții nesalariale, , recrutarea unui mentor cu o întrebare specifică, - stabilirea valorilor de succes, - , vanzari, linia de deschidere, , folosind "așa e corect" și, - Schilling, Jeffrey, , - , scripturi, , pentru strângere de fonduri, - pentru negocierea plății, - telemarketer și, Scenariu pentru titularul biletelor Washington Redskins, - stima de sine, , Regula - - la sută, - , tăceri stiluri de negociere și, , , încheierea unei tranzacții și, ultima regulă de etichetare și, - pauze pentru ascultare activă, , pauză după etichetarea unei bariere sau oglindirea unei declarații, , , , principiul similarității, - , Sinaceur, Marwan, zâmbind, Analiști (stil de negociere) și, crearea pozitivității cu, , , , a stabili un raport, frumos și prefăcut, , , voce pozitivă/jucăușă și, Snyder, Phillip, - ani Sobero, Guillermo, , , Persuasiunea în două secunde (Dutton), Începeți cu NU (tabără), , "umbrire strategică", Școala Sf Thomas More, , rezumate, Asertiv (stil de negociere) și, blocuri de construcție ale, pentru implementarea unui acord, Negociere o foaie și, Regula din trei și declanșând un "așa e corect" cu, , folosit pentru vânzări, ce rezumat bun este, Sun Tzu, - "Arta supremă a războiului", Modelul de gândire Sistem și , - utilizarea negocierii, empatie tactică, , , - audit de acuzație, ghișeul companiei aeriene și, , lecţiile cheie ale, - etichetare, Scenariu pentru titularul biletelor Washington Redskins, - ce este, tai chi, Taleb, Nassim Nicholas, telemarketeri, - , terorism "Șeicul orb", de ani încercări dejucate, New York, de ani "Așa este", , - , Asertiv (stil de negociere) și, Întrebarea "Cum" și implementarea unui acord, cum se declanșează, - , , folosit pentru succesul în carieră, - utilizat într-o negociere de preț, folosind pentru a face o vânzare, - "ai dreptate" ca fiind ineficient, - , Gândire, rapid și încet (Kahneman), ameninţări, , - Tiedens, Larissa, time-out, Trump, Donald, de ani încredere mânie falsă și distrugere, pierde, similaritate și, - , Tversky, Amos, , Tyson, Mike Jocul Ultimatum, - "necredință", - , considerație pozitivă necondiționată, , , Emiratele Arabe Unite, Universitatea din California, Berkeley Haas School of Business, Universitatea din California, Los Angeles (UCLA), , Universitatea din Chicago, Ury, William, - , Van Zandt, Clint, , Vlamingh, Willem de, tonurile vocii discutarea contractului și, voce directă sau asertivă, - , , pentru întrebările Cum, - Voce DJ FM târziu, , - , , potrivire cu limbajul corpului, voce pozitivă/jucăușă, , Regula - - la sută și, , Voss, Brandon, - , , Capitalele Washington, Washington Redskins, de ani Washington Wizards, Watson, Dwight, - Watts, Chris, - , - , - , Wazlawek, Abbie, Weaver, Randy, ani Wilder, Billy, de ani Williams, Robin, afacere wimp-win, , , Winfrey, Oprah, de ani goluri câștig-câștig, , Wiseman, Richard, de ani negocieri la locul de muncă proces în patru etape, folosind oglindire, - "Cum" întrebare pentru a colecta fondurile datorate, negocieri salariale, - , - , - scenariu pentru a fi plătit, - "Așa este", folosit pentru succesul în carieră, - Atentatul la World Trade Center ( ), Yap, Ediborah, "Da" obținerea consimțământului, analiza întregului spațiu de negociere (echipa), - angajament, , , , confirmare, , , contrafăcut, - , , , defensivă și, , disconfort și, "Cum este necesar cu, - , Regula din trei și - , folosind prea devreme, , , Poți negocia orice (Cohen), ZOPA (Zona de Acord posibil), , , DESPRE AUTORI CHRIS VOSS este unul dintre practicanții preeminenți și profesori de abilități de negociere din lume El în prezent predă atât la Universitatea din California de Sud Marshall School of Business și Georgetown University's McDonough School of Business Chris a ținut prelegeri la multe alte universități preeminente, inclusiv Dreptul Harvard School, Sloan School of Management și Kellogg Scoala de Management Locuiește în Los Angeles, California TAHL RAZ descoperă idei mari și povești grozave care se aprind schimbare și creștere în oameni și organizații El este un jurnalist premiat și coautor al New York-ului Bestseller-ul Times Never Eat Alone Când nu cercetează sau scriind, antrenează directori, ține prelegeri pe larg despre forțe transformând noua lume a muncii și servește ca un consultant editorial pentru mai multe firme nationale El invită cititorii să-i trimită un e-mail la tr@tahlraz com și să-l viziteze site-ul web la www tahlraz com Descoperiți autori grozavi, oferte exclusive și multe altele la hc com CREDITE DESIGN COPERĂ DE JARROD TAYLOR DREPTURI DE AUTOR Opiniile exprimate în această carte sunt numai cele ale autor, și nu al FBI NICIODATĂ NICIODATĂ DIFERENTEA Drepturi de autor (c) de Christopher Voss Toate drepturile rezervate sub International și convențiile panamericane privind drepturile de autor Prin plata de taxele necesare, vi s-a acordat cel neexclusiv, drept netransferabil de a accesa și de a citi textul acestei cărți electronice pe ecran Nicio parte a acestui text nu poate fi reprodusă, transmis, descărcat, decompilat, proiectat invers, sau stocate sau introduse în orice stocare de informații și sistem de recuperare, sub orice formă sau prin orice mijloc, fie electronice sau mecanice, cunoscute acum sau inventate în continuare, fără permisiunea scrisă expresă a cărților electronice HarperCollins PRIMA EDITIE ISBN: - - - - Ediția EPub MAI ISBN OV/RRD DESPRE EDITOR Australia HarperCollins Publishers Australia Pty Ltd Nivelul , strada Elizabeth Sydney, NSW , Australia www harpercollins com au Canada HarperCollins Canada Bloor Street East - Etajul Toronto, ON M W A , Canada www harpercollins ca Noua Zeelandă HarperCollins Publishers Noua Zeelandă Unitatea D , Apollo Drive Rosedale Auckland, Noua Zeelandă www harpercollins co nz Regatul Unit HarperCollins Publishers Ltd London Bridge Street Londra SE GF, Marea Britanie www harpercollins co uk Statele Unite HarperCollins Publishers Inc Broadway New York, NY www harpercollins com 